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Introducción. La presente tesis planteó como objetivo general determinar la 
medida en que la teoría de colas incrementa la satisfacción del cliente atendido en 
las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016. Materiales 
y Métodos. Este estudio tuvo como base una investigación pre experimental, 
descriptivo. La población lo conformaron los clientes del Supermercado Tottus 
S.A. extrayendo una muestra de 385 informantes, las herramientas que se 
emplearon para calcular las dimensiones de  la variable teoría de colas se 
construyó un formato para registrar la hora de llegada, hora de atención y la hora 
de salida, en base a esos datos  obtener el tiempo de espera, el tiempo de 
atención y el tiempo total, para realizar los cálculo, a fin de hallar la tasa de arribo 
y tasa de servicio, a través de ellas se determinó el tiempo de espera promedio de 
los clientes, para determinar el porcentaje de clientes satisfechos se aplicó un 
cuestionario a los mismos. Los softwares utilizados fueron: WinQSB, SPSS, 
XLSTAT, ProModel  y Excel. Resultados. Mediante la simulación de Montecarlo 
se determinó la habilitación de un servidor adicional, además del número de 
clientes en cola es 1.96, tiempo  de espera en cola de 4.34 minutos, el tiempo de 
atención de 3.36 entre otros, con esa información se contrastó con las respuestas 
de los clientes quienes manifestaron a través de su expectativa el número de los 
criterios mencionados que no les generaría insatisfacción. Conclusión: Al 
ejecutar la presente investigación la satisfacción del cliente pasaría del 15.814% 
inicial al 76.73% de clientes satisfechos. 















Introduction. The present thesis stated as general objective To determine the 
extent to which queuing theory increases customer satisfaction in the registered 
companies of the company TOTTUS S.A. Chimbote, 2016. Materials and 
Methods. This study was based on previous experimental, descriptive research. 
The information of Tottus S.A. Supermarket customers, drawing a sample of 385 
informants, the tools that were used to calculate the dimensions of the queue 
theory variable, were constructed to record the time of arrival, the time of care and 
the time of departure , Based on these data obtain the waiting time, the time of 
attention and the total time, to perform the calculations, an order to find the arrival 
rate and the service rate, through them was determined the waiting time Average 
of customers, to determine the percentage of satisfied customers a questionnaire 
was applied to them. The software used were: WinQSB, SPSS, XLSTAT, 
ProModel and Excel. Results. By means of the Montecarlo simulation, an 
additional server was determined, in addition to the number of clients in queue is 
1.96, queue time of 4.34 minutes, time of attention of 3.36 among others, with that 
information contrasted with the answers Of the clients that manifest through their 
expectation the number of the criteria that do not generate dissatisfaction. 
Conclusion: By expelling the present investigation, customer satisfaction would 
increase from the initial 15.814% to 76.73% of satisfied customers. 

















1.1 Realidad Problemática 
 
El hipermercado TOTTUS S.A., es una empresa de retail dedicada a la 
comercialización minorista de productos alimenticios y otros, orientada a 
satisfacer y superar las expectativas de las familias peruanas a través de 
una experiencia de compra que combine de manera óptima, producto, 
precio, servicio y convivencia, estableciendo lazos de confianza y 
reiterada preferencia, el crecimiento rentable del negocio y el progreso de 
sus trabajadores; actualmente tiene presencia en 11 departamentos del 
País con un total de 59 tiendas a nivel nacional. 
 
El panorama de atención en las cajas registradoras de TOTTUS S.A. filial 
Chimbote se muestra de la siguiente manera, el inicio de atención o el 
horario de ingreso  es a partir de las 8:00 a.m., el área de pagos, cuenta 
con 21 scanners físicos ubicados estratégicamente a los laterales de la 
puerta principal y la asignación de personal se maneja en 4 turnos: tiempo 
completos de 8:00 a.m. – 5:00 p.m., 9:00 a.m. a 6:00 p.m. y de 2:00 p.m. 
a 11:00 p.m. y el horario part-time que varían de 9:00 a.m. a 12:30 p.m., 
9:00 a.m. a 1:30 p.m., 5:00 p.m. a 8:30 p.m., 5:00 p.m. a 10:00 p.m. de 
esta forma pueden cubrir horarios en la mañana, tarde y noche, sin 
embargo no todos los escáner se encuentran operativos en relación a la 
efectividad el mismo, es decir algunas cajas no cuentan con el personal 
designado para la atención, lo que genera  que los tiempos de espera 
para realizar el pago por algún producto, sean largos y motivan la 
aglomeración  de clientes en cola; la distribución de operatividad de cajas 
varia por días y horas: Lunes a Viernes se habilitan máximo 10 cajas para 
la atención,  los sábados, domingos y feriados 11; sin embargo la 
distribución actual no es suficiente para satisfacer sin incomodar al 
cliente, ya que el exceso de tiempo en cola (esperando), generan 
malestares emocionales, tales como: cansancio, fastidio, molestias, y 
estrés; además estos se incrementan cuando los excesos de tiempos de 
2 
 
espera se producen por ineficiencia del personal de atención o falta de 
recursos logísticos (personal y número de cajas registradoras). 
 
Cuando los clientes ingresan por mercadería al supermercado TOTTUS 
S.A. en principio son llegadas o arribos aleatorios por lo tanto no se sabe 
cuántos clientes pueden llegar cada 15, 30, 60 minutos, en consecuencia  
y  dependiendo de las horas punta los clientes van formando colas para 
poder realizar los pagos por sus compra, con un método de disciplina 
“Primeros en entrar al sistema de colas, son los primeros en salir”,  sin 
embargo es usual que muchos clientes al ver una cola extensa,  intenten 
alterar el orden de la misma, de distintas formas saltándose de lugar, 
intercambiando posiciones, cambiando de cajas, etc. 
 
Ante el malestar ocasionado en los clientes por los tiempos de espera 
excesivos para realizar el pago por sus compras, estos pueden presentar 
su manifiesto de incomodidad, amparados en la jurisdicción peruana, ya 
que en el ámbito legal cuenta con ciertas leyes de protección al 
consumidor, tal es el caso de la Ley N° 29571, Código de Protección y 
Defensa del Consumidor, que en el artículo 150 dispone que los 
establecimientos comerciales deben contar con un Libro de 
Reclamaciones, en forma física o virtual, además se cuenta con el 
Reglamento DS N°06 -2014 - PCM que establece las condiciones, los 
supuestos y las demás especificaciones para el cumplimiento de la 
obligación señalada en el mencionado artículo1. 
 
Para resolver el problema existen los inspectores, quienes a criterio y 
cuando consideran que existen muchas personas en cola de espera, 
decide habilitar un scanners (cajas registradora), llamando a un personal 
para atención, esta práctica con frecuencia solo conlleva a manejar 
temporalmente la situación, sin darle la solución definitiva al problema, lo 
                                                          
1 Reglamento Decretos Supremo N°06-2014- Presidencia de consejo de ministros, Lima 23 de 




que es sinónimo de una administración deficiente, ello quizá por la falta de 
controles y/o análisis técnicos para medir la satisfacción del cliente 
respecto al proceso de pagos de 1 a más productos o pagar su tarjeta de 
créditos; además hay que tener en cuenta que en las empresas y tiendas 
de retail,  cada m2 de área desperdiciado significa perdidas de dinero por 
ventas truncas, entonces al analizar los espacios de los cajeros no 
utilizados en el local de TOTTUS S.A. nos da un indicador de desperdicio 
de recursos.  
 
Otro punto a evaluar por un tema de espacio es la aglomeración de colas 
que invaden los pasillos y góndolas, en épocas de ventas altas y/o de 
demanda cíclica o estacional las colas son simplemente inmensas, donde 
muchas veces lo clientes salen del perímetro permitido para la zona de 
pagos, entorpeciendo el tránsito de los consumidores y enlenteciendo la 
compra de productos que estratégicamente fueron ubicados en las 
góndolas frontales. 
 
A esto se agrega que cuando los clientes lleguen apurados por razones 
estrictamente personales, estos se vuelvan más impaciente por 
abandonar rápidamente la instalación, por tanto el minuto perdido por 
tiempo de espera en la cola y nivel de impaciencia, molestia y fastidio, no 
es el mismo que otro cliente que visita la tienda para pasear y/o 
distraerse; y muchas veces ello origina que dichos clientes se convierten 
en clientes desertores o renunciantes al sistema de colas, lo que conlleva 
a pérdidas económicas y pésima imagen corporativa; tal como lo  
menciona (WINSTON, 2004), cuando afirma “si un cliente llega, pero no 
entra al sistema, se dice que el cliente ha renunciado”2, así mismo cita a 
Yogi Berra cuando describió el fenómeno de la renuencia con la frase “Ya 
nadie va a ese restaurante; siempre está lleno”. 
 
                                                          
2
 WINSTON, Wayne. Investigación de operaciones aplicaciones y algoritmos. 4ta. Ed. México: Thomson, 
2004. 1052 p. ISBN: 9706863621. 
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Por todo lo expuesto se deduce que las instalaciones no están 
apropiadamente distribuidas y no se habilitan los cajeros para la atención 
según la demanda requerida,  significa que en el diseño considerado  
para la captación de  clientes en la empresa TOTTUS S.A., cuando esta 
abrió sus puertas no fue el más adecuado, por otro lado también influye la 
localización geográfica de la tienda, al estar ubicado en el centro 
comercial más grande de Chimbote, la densidad poblacional; por tanto es 
conveniente que el Administrador de la tienda, analice la situación de 
aglomeración en colas, que reduzca el tiempo de espera del cliente para 
evitar la incomodidad, esto significa que se tiene que actuar de manera 
predeterminada y si es el caso emplear estrategias emergentes para 
resolver rápidamente la situación  de la atención en los cajeros;  como 
una herramienta para el análisis se podría utilizar el sistema de 
seguimiento con tecnología automatizada (cámaras automáticas y sus 
señales de emergencia en la red de telemetría de controles en las 
Tablets), permitiría detectar los conflictos generados por tiempos de 
espera en las cajas de pago y obtener datos estadísticos para diseñar en 
el escritorio, en que momento debe de haber 12, 14, 16, etc. cajas 
habilitadas para evitar aglomeración de personas y reducir el tiempo de 
espera en el servicio de colas de pago para los clientes, no sea motivo de 
insatisfacción. Es así que el proceso de revolución central de atención en 
el tiempo de espera del cliente hizo posible las grandes tiendas al instalar 
los scanner para leer el artículo, precio, la descarga de almacén, la orden 
de reposición de inventarios, todo en tiempo real. Con la presente 
investigación se pretende diseñar un modelo de colas a fin de reducir los 
tiempos de espera en cola del cliente, evitando su incomodidad e 
insatisfacción.     
 
Por lo expuesto, es preciso formular la siguiente pregunta:  
¿En qué medida la teoría de colas incrementa la satisfacción del Cliente 
atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. filial 




1.2 Trabajos Previos 
 
A nivel internacional 
 
En la tesis de Martínez (2009) titulada “Análisis de redes de colas 
modeladas con tiempos entre llegadas exponenciales e Híper Erlang para 
la asignación eficiente de los recursos”, de la Pontificia universidad 
Javeriana, Colombia; describe como objetivo "Analizar el comportamiento 
y desempeño de redes de colas en procesos de servicio para que 
minimizando los costos asociados con la espera y los tiempos de 
permanencia en el sistema se asigne eficientemente el recurso humano, 
concluyendo:  
Los factores que más inciden en el desempeño de las redes de colas 
son las distribuciones de probabilidad entre los tiempo de llegada, el 
número de servidores en los nodos -especialmente en el nodo uno- y 
la capacidad del sistema con niveles de utilización cercanos a uno.3 
 
En la tesis de Aguilar, Cruz, Regalado (2014) titulada “Modelo de la teoría 
de colas para optimizar los tiempos de espera de los pacientes de 
medicina general de la unidad comunitaria de salud familiar Zacamil, 
municipio de mejicanos, departamento de San Salvador”, de la 
universidad de el Salvador, el Salvador; describen como objetivo " 
Ejecutar una investigación de campo mediante la elaboración de 
instrumentos de recolección de datos que permita reunir la información 
necesaria para elaborar un análisis de la misma, con el fin de realizar un 
diagnóstico de la situación actual de los tiempos de espera de los 
pacientes de Medicina General en la Unidad Comunitaria de Salud 
Familiar Zacamil”, concluyendo:  
Se determinó que en la fase de Selección, se tiene una tasa 
promedio de llegada de 18.32 usuarios por hora y la enfermera 
encargada invierte 20.48 usuarios por hora en la prestación del 
                                                          
3
 MARTÍNEZ, Camilo, Análisis de redes de colas modeladas con tiempos entre llegadas exponenciales e 
Híper Erlang para la asignación eficiente de los recursos, 2019,  23 y 120 p. 
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servicio; con una utilización del tiempo de servicio de 0.89, el cual es 
considerado alto en términos relativos; con una probabilidad de que 
el sistema se encuentre desocupado del 0.11, en cuanto a la media 
de personas en el sistema se estimó que es de aproximadamente 
8.43, con un tiempo promedio en el sistema de 27.62 minutos, en 
cuanto a la media de personas en la cola el resultado fue de 7.53 y 
con un tiempo promedio de espera en la cola de 24.70 minutos. Se 
considera entonces que la utilización del tiempo de servicio de la 
enfermera de Selección es alto lo que podría tener como 
consecuencia una atención deficiente hacia los pacientes que lo 
necesitan. 
 
Respecto a la fase de Archivo, el tiempo promedio entre llegadas es 
de 24 usuarios por hora y un tiempo requerido de servicio de 26.11 
usuarios por hora. La utilización del tiempo de servicio de 0.91 por 
ciento, con una probabilidad de que el sistema se encuentre 
desocupado del 0.08074, la media de usuarios haciendo cola es de 
10.46 con un tiempo promedio de espera en la cola antes de ser 
atendido de 26.16 minutos; la media de personas en el sistema es 
de 11.38 con un tiempo promedio en el sistema de 28.46 minutos. 
Tanto la utilización del tiempo de servicio como el número promedio 
de personas y el tiempo promedio de espera en la cola es alto lo que 
se traduce en que servicio está siendo altamente demandado por los 
usuarios y por lo tanto el tiempo de espera es elevado. 
 
En la fase de Enfermería , la tasa promedio de llegadas de 25.78 
usuarios por hora con una tasa promedio de servicio de 28.42 
usuarios por hora, lo que significa que la velocidad del servicio es 
mayor que la velocidad de las llegadas de los pacientes con una 
utilización del 0.90 en promedio; y 87 con una probabilidad del 0.09 
de que el sistema se encuentre vacío ,en cuanto a la media de 
personas en el sistema se estimó que es de aproximadamente 9.74, 
con un tiempo promedio en el sistema de 22.67 minutos ,por otro 
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lado los cálculos estimaron que la media de personas en la cola fue 
de 8.83 y con un tiempo promedio de espera en la cola de 20.56 
minutos. Se considera entonces que en esta fase se presenta un 
elevado número de personas en el la cola, con un tiempo promedio 
de espera alto, lo que quiere decir que el servicio está siendo muy 
utilizado y por lo tanto la atención de la enfermera a los pacientes 
puede ser deficiente.4 
 
En el estudio de Gonzáles (2013), titulada “Aplicación de la Teoría de 
Colas a la Atención al Público de una Correduría de Seguros”, de la 
Universidad Politécnica de Cartagena, Cartagena, tuvo como objetivo 
"Estudiar la teoría de colas y descubrir que información proporciona, que 
utilidad neta presenta y como puede ayudar al sistema de líneas de 
espera"5, concluyendo: 
 
 Los resultados del estudio empírico recomiendan el empleo de 3 
 servidores puesto que ofrece unos resultados aceptables para la 
 empresa, un tiempo medio de espera de 6,41 minutos, que no es 
 excesivo ni perjudica la imagen corporativa y un número medio de 
 clientes en la cola de 0,61, valor más que aceptable y que al ser 
 menor que 1 permite un respiro a los comerciales para realizar otras 
 tareas. Con un servidor más la reducción de la cola no justifica el 
 aumento del coste pues prácticamente eliminaríamos la cola, cosa 
 que no es necesaria, y con un servidor menos el tiempo de espera y 
 los clientes medios en el sistema se disparan siendo insostenibles 




                                                          
4
 AGUILAR, Gabriela; CRUZ, Jacobo y REGALADO, Hebert, Modelo de la teoría de colas para optimizar los 
tiempos de espera de los pacientes de medicina general de la unidad comunitaria de salud familiar Zacamil, 
municipio de mejicanos, departamento de San Salvador, 2014, pg. 35 y 86-87. 
   
5, 6
 GONZÁLES, Pedro, Aplicación de la Teoría de Colas a la Atención al Público de una Correduría de Seguros, 
2012/2013,  3 y 41 p. 
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A nivel nacional 
 
También contribuye al trabajo, la investigación realizada por Pereda 
(2015), titulada  "Aplicación de la teoría de colas para optimizar el nivel de 
atención al cliente de la agencia  marítima oceánica. Chimbote", cuyo 
objetivo es "Determinar en qué medida la Aplicación de la Teoría de Colas 
optimiza el nivel de atención al cliente de la Agencia Marítima Oceánica 
en la Ciudad de Chimbote, año 2015", de la universidad César Vallejo, 
Perú, la cual concluyó en: 
El tiempo promedio de espera optimiza el nivel de atención, ya que 
en la situación actual de la empresa el tiempo promedio de espera 
es de 50 minutos y en la situación propuesta el tiempo de espera es 
de 11 minutos y 24 segundos por lo que reduce en un 77.2% el 
tiempo de espera.7 
 
En la investigación de FELIPE (2014), titulada "Propuesta de Modelo de 
Teoría de Colas para la Optimización del Servicio a Proveedores. Área de 
Logística, Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote", de la universidad 
César Vallejo, en uno de sus objetivos específicos planteó, "Alcanzar la 
mejora del desempeño de la línea de espera para optimizar el servicio a 
proveedores, en el área de Logística, Municipalidad Distrital de Nuevo 
Chimbote, 2014", concluyendo:   
Se alcanzó mejorar el desempeño de las líneas de espera, mediante 
el análisis de resultados en el programa TORA y el cálculo de costos 
según la fórmula de TAHA, con 4 cotizadores se logra optimizar el 
servicio de atención teniendo en cuenta que la probabilidad de que 
el proveedor no esté en el sistema (Po) es 0.24, teniendo como 
factor de utilización de 0.35, el número promedio de proveedores en 
el sistema (Ls) es de 2, el numero promedio de proveedores en la 
cola es (Lq) es 1, el tiempo promedio que los proveedores esperan 
en el sistema es de 12 minutos y el tiempo promedio que los 
                                                          
7
. PEREDA, Santiago, Aplicación de la teoría de colas para optimizar el nivel de atención al cliente de la 
agencia  marítima oceánica. Chimbote, 2015, 35 y 83 p. 
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proveedores esperan en la cola es de 1 minuto, y el costo total por 
hora de funcionamiento en el sistema es de S/. 104.79 lo cual con 
esto resultados indica que es resultado óptimo para poder cumplir 
con nuestro objetivo de optimizar el tiempo de atención a los 
proveedores del área para que logren cumplir con los requerimientos 
a tiempo y no dificulte las actividades programadas por la 
Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote.8 
 
Según HIPÓLITO (2016), en su tesis titulada “Aplicación de teoría de 
colas en operaciones de mantenimiento preventivo para incrementar la 
disponibilidad de equipos. Departamento de mantenimiento, 
Supermercados Peruanos S.A. Chimbote”, de la universidad César 
Vallejo, Perú, plasmó como objetivo específico, determinar que la tasa 
promedio de atención en la teoría de Colas, se relaciona con el 
incremento de la disponibilidad de equipos, Departamento de 
Mantenimiento, Supermercados Peruanos S.A Chimbote - 2016, 
concluyendo:  
La tasa Promedio de llegada, nos ayudó a determinar el número de 
máquinas que llegan por hora (𝜆) que fue de 0.8 máquinas por hora  
y se determinó que la tasa de atención actual fue de 47.85%, 
aumentando en un 48.15% respecto a la tasa de atención anterior, 
se relaciona con el  incremento de  la disponibilidad de equipos, 
Departamento de Mantenimiento Supermercados Peruanos S.A 
Chimbote 2016, porque ayuda a determinar los parámetros de 
optimización.9 
 
En la tesis de GONZALES (2016), titulada “Impacto de un sistema de 
colas en el tiempo de espera del proceso de recaudación en la  red vial 
n°4 – peaje Huarmey”, de la universidad César Vallejo, Perú, se planteó  
                                                          
8
 FELIPE, Percy, Propuesta de Modelo de Teoría de Colas para la Optimización del Servicio a Proveedores. 
Área de Logística, Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, 2014,  54 y 114 p 
9
 HIPOLITO, Andrés, Aplicación de teoría de colas en operaciones de mantenimiento preventivo para 
incrementar la disponibilidad de equipos. Departamento de mantenimiento, Supermercados Peruanos S.A. 
Chimbote, 2016, 24 y 78 p. 
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como objetivo determinar el impacto de un sistema de colas en el tiempo 
de espera del proceso de recaudación de la Red vial N° 4 - peaje de 
Huarmey 2016; la cual concluyo: 
Para hallar el impacto del sistema de colas en el tiempo de espera 
se utilizó el programa WINQSB 2.0, indicándonos que con 3 
servidores es la cantidad de servidores optimo y se halla una 
disminución en el tiempo “W” promedio de espera en el sistema de 
0.21 minutos, una disminución en el tiempo “Wq” espera en cola de 
0.4221 minuto y una disminución en el tiempo “Wb” promedio de 
espera en cola con el sistema ocupado de 0.595 minutos. Por otro 
lado la utilización del sistema disminuyo en 20.21%.10 
 
A nivel Internacional 
 
Según YAGCHIREMA (2015), en su investigación titulada “La Logística y 
la Satisfacción del cliente en la empresa Repartí S.A” de la   Universidad 
Técnica de Ambato, Ecuador, cuyo objetivo fue, analizar cuáles son los 
factores más influyentes de la logística relacionados con la satisfacción 
del cliente en la empresa Repartí S.A., concluyendo: 
Por tales motivos se llega a la conclusión que los factores más 
influyentes de la logístico que se relacionan con la satisfacción del 
cliente es la disponibilidad y la entrega de productos, algo que se 
debería mejorar caso contario la empresa podría perder credibilidad 
y a su vez clientes, haciendo que opten por la competencia.11  
 
Según LEDA (2012) en su tesis titulada “Satisfacción de los clientes y 
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados 
gubernamental”, de la universidad Católica Andrés Bello, Caracas, tiene 
por objetivo: Determinar el grado de satisfacción de los clientes con 
respecto a la calidad del servicio ofrecido, en una red de supermercado 
del Gobierno, concluyendo: 
                                                          
10
 GONZALES, Albert, Impacto de un sistema de colas en el tiempo de espera del proceso de recaudación en 
la  red vial n°4 – peaje Huarmey, 2016, 35 y 72 p. 
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 YAGCHIREMA, Andrea, La Logística y la Satisfacción del cliente en la empresa Repartí S.A, 2015, 12 y 84 p. 
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En base a elementos se obtuvieron los resultados estadísticos, en 
primer lugar se determinó el índice de la calidad del servicio el cual 
presentó un valor global de -1,27 indicando que las percepciones 
delos cliente son más bajas que las expectativas en un 25,4% por lo 
que existen oportunidades de mejoras para lograr una satisfacción 
total.12 
 
También contribuye a la presente investigación el trabajo de MILLONES 
(2010), titulado “Medición y control del nivel de satisfacción de los clientes 
en un supermercado”, de la  universidad de Pirua, Perú cuyo objetivo fue: 
Dar a conocer percepciones positivas y negativas específicas, reales y 
actuales de la calidad en el servicio de los supermercados, concluyendo 
que: 
La percepción del servicio por parte del cliente puede ser diferente al 
servicio real brindado, y esto se debe a las diferentes circunstancias 
y hechos que ocurran durante la visita o recorrido de algún cliente, 
por ello el trabajo de la calidad debe ser un trabajo continuo y por 
todos procurado.13 
  
 A nivel nacional 
 
Según Torres (2010) en su tesis titulada “Nivel de Satisfacción del cliente 
frente al servicio básico que brinda la empresa de transporte turismo 
Paraíso en el año 2010”, de la universidad César Vallejo, Perú, tiene por 
objetivo específico: Identificar el nivel de satisfacción de los clientes que 
opten por el servicio de la empresa de transporte “Turismo Paraíso” en el 
año 2010, concluyendo: “El porcentaje de clientes que se encuentran 
satisfechos es un 27.68%”.14 
 
                                                          
12
 LEDA, M. Satisfacción de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados 
gubernamental, 2012, 8 y 97 p. 
13
 MILLONES, Paulo, Medición y control del nivel de satisfacción de los clientes en un supermercado, 2010, 
10 y 86 p. 
14
 TORRES, Yadira. Nivel de Satisfacción del cliente frente al servicio básico que brinda la empresa de 
transporte turismo Paraíso, 2010, 20 y 142p. 
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Según Arce (2013) en su tesis titulada “Nivel de Satisfacción de los 
clientes de la empresa Hielos de Chimbote S.A.C. 2013”, de la 
universidad César Vallejo, Perú, tiene por objetivo específico: Conocer la 
percepción del cliente en cuanto a los servicios de postventa y distribución 
de los productos ofrecidos por la empresa, concluyendo: 
En la investigación se ha conocido la percepción del cliente en 
cuanto a los servicios de postventa y distribución de los productos de 
los productos ofrecidos por la empresa, dado que un 46.3% está de 
acuerdo con la valoración de los servicios de distribución de los 
productos Aquanuestra, un 43.2% está de acuerdo la valoración del 
servicio post venta de los productos Aquanuestra, un 52.5% de los 
clientes objeto de estudio opina que está de acuerdo con la 
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1.3 Teorías Relacionadas del Tema 
1.3.1. TEORÍA DE COLAS: 
Definición: 
La teoría de colas, es el estudio de la espera en las distintas 
modalidades. Utiliza los modelos de colas para representar los 
tipos de sistemas de líneas de espera (sistemas que involucran 
colas de algún tipo) que surgen en la práctica. Las fórmulas de 
cada modelo indican cuál debe ser el desempeño del sistema 
correspondiente y señalan la cantidad promedio de espera que 
ocurrirá en diversas circunstancias. 16 
Por lo tanto, estos modelos de líneas de espera son muy útiles 
para determinar cómo operar un sistema de colas de la manera 
más eficaz. Proporcionar demasiada capacidad de servicio para 
operar el sistema implica costos excesivos; pero si no se cuenta 
con suficiente capacidad de servicio surgen esperas excesivas con 
todas sus desafortunadas consecuencias. Los modelos permiten 
encontrar un balance adecuado entre el costo de servicio y la 
cantidad de espera.17  
 
El estudio de las colas tiene que ver con la cuantificación del 
fenómeno de esperar por medio de medidas de desempeño 
representativas, tales como longitud promedio de la cola, tiempo de 
espera promedio en la cola, y el uso promedio de la instalación.18 
 
Un sistema de Líneas de espera es un conjunto de clientes, 
servidores y un orden en el cual los cliente son atendidos, siendo 
un proceso de nacimiento- muerte, donde se considera que un 
nacimiento sucede cuando un cliente entra a las instalaciones del 





 HILLIER, Frederick. Introducción a la investigación de operaciones. 9na ed. México: McGraw-
Hill/INTERAMERICANA EDITORES, S.A., 2010. 708  p. ISBN: 9786071503084. 
18
  TAHA, Hamdy. Investigación de operaciones. 9na ed. Naucalpan de Juárez: Pearson Educación de México, 
S.A. de C.V.2012. 593 p. ISBN: 9786073207966. 
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negocio para recibir el servicio, y una muerte ocurre una vez que el 
cliente sale del establecimiento una vez que ha sido atendido.19 
 
La teoría de colas  es el estudio de tiempos comprendidos durante 
la atención y adquisición de un bien (servicio o producto), cuyo 
estudio permite identificar la tasa de arribo, es decir el tiempo entre 
llegadas este puede ser en: segundos, minutos, horas, días, etc., a 
través de lo cual se evalúa  la espera (adecuada o exagerada), 
cuyo análisis indica el modelo adecuado para el desempeño del 
sistema correspondiente y permite la optimización de la Tasa de 
servicio, con ello se efectúa la optimización de tiempos. 
 
Es preciso recalcar que un buen proceso atención mejora la 
eficiencia del establecimiento, en aspectos como: el aumento de 
ventas, la comodidad, la rapidez del servicio, etc., además no 
equivocarse en el cobro ayudará a mejorar el proceso de atención, 
por lo que las personas a cargo deberán contar con diversas 
habilidades como la agilidad y precisión; la agilidad es no hacer 
perder tiempo a los clientes, con ello ser reduce el tiempo de 
compra.   
 
Del acápite otros procesos clave: colas, encargos y stock, del libro: 
Por qué unas tiendas venden y otras no Claves del éxito en Retail 
se transcribe “debemos tomar decisiones acerca de otros temas, 
sensibles para los clientes. Dicho de otro modo, nadie quiere 
esperar por su compra… o se va a la competencia y habla mal de 
nosotros. En definitiva la mala gestión de las colas, los encargos y 
los stocks pueden echar a perder un buen trabajo, como si de la 
destrucción de un castillo de naipes se tratara.20 
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El punto de cobro es un cuello de botella clásico. En tu 
establecimiento, ¿el cliente tiene que esperar? ¿Siempre hay gente 
en caja? 
Es necesario mejorar el tiempo de espera, con más cajeros en 
horas punta o con cajas de colas rápidas para los que pague en 
efectivo, los que lleven pocos productos, etc. Establece las 
variables que se adapten mejor a tu establecimiento y a los clientes 
para agilizar el pago.21  











    Fuente: Introducción a la investigación de 
        operaciones. HILLIER, Frederick. 
 
 
Elementos de un modelo de colas 
 
Los actores principales en una situación de colas son el cliente y el 
servidor. Los clientes  llegan a una instalación (servicio) desde 
una fuente. Al llegar, un cliente puede ser atendido de inmediato o 
esperar en una cola si la instalación está ocupada. Cuando una 
instalación completa un servicio, “jala” de forma automática a un 
cliente que está esperando en la cola, si lo hay. Si la cola está 
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Figura 01: Proceso del sistema de colas 
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vacía, la instalación se vuelve ociosa hasta que llega un nuevo 
cliente.22 
Desde el punto de vista del análisis de colas, la llegada de los 
clientes está representada por el tiempo entre llegadas (tiempo 
entre llegadas sucesivas), y el servicio se mide por el tiempo de 
servicio por cliente. Por lo general, los tiempos entre llegadas y de 
servicio son probabilísticos (por ejemplo, la operación de una 
dependencia oficial) o determinísticos (digamos la llegada de 
solicitantes para una entrevista de trabajo o para una cita con un 
médico).23 
El tamaño de la cola desempeña un papel en el análisis de colas. 
Puede ser finito (como en el área intermedia entre dos máquinas 
sucesivas), o, para todos los propósitos prácticos, infinita (como en 
las instalaciones de pedidos por correo). 
La disciplina en colas, la cual representa el orden en que se 
seleccionan los clientes en una cola, es un factor importante en el 
análisis de modelos de colas. La disciplina más común es la de 
primero en llegar, primero en ser atendido (FCFS, por sus siglas 
en inglés). Entre otras disciplinas esta último en llegar primero en 
ser atendido (LCFS, por sus siglas en inglés) y la de servicio en 
orden aleatorio (SIRO, por sus siglas en inglés). Los clientes 
también pueden ser seleccionados de entre la cola, con base en 
algún orden de prioridad. Por ejemplo, los trabajos urgentes en un 
taller se procesan antes que los trabajos regulares.24 
El comportamiento en colas desempeña un papel en el análisis de 
líneas de espera. Los clientes pueden cambiarse de una cola más 
larga a una más corta para reducir el tiempo de espera, pueden 
desistir del todo de hacer cola debido a la larga tardanza 
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anticipada, o salirse de una cola porque han estado esperando 
demasiado. 
El diseño de la instalación de servicio puede incluir servidores 
paralelos (por ejemplo la operación de una dependencia oficial o un 
banco). Los servidores también pueden estar dispuestos en serie 
(a saber, los trabajos procesados en máquinas sucesivas) o estar 
dispuestos en red (como los ruteadores en una red de 
computadoras).25 
 
La fuente de la cual se generan los clientes puede ser finita o 
infinita. Una fuente finita limita la cantidad de clientes que llegan 
(por ejemplo las máquinas que solicitan el servicio de un técnico en 
mantenimiento). Una fuente infinita es, para todo propósito 
práctico, por siempre abundante (como las llamadas que entran a 
un conmutador telefónico).26 
 
Algunos de los elementos antes mencionados, son considerado en 
el Proceso básico de colas, “el proceso básico supuesto por la 
mayor parte de los modelos de colas es el siguiente. Los clientes 
que requieren un servicio se generan en el tiempo en una fuente 
de entrada. Estos clientes entran al sistema y se unen a una cola. 
En determinado momento se selecciona un miembro de la cola 
para proporcionarle el servicio, mediante alguna regla conocida 
como disciplina de la cola. Luego, se lleva a cabo el servicio 
requerido por el cliente en un mecanismo de servicio, y después el 
cliente sale del sistema de colas.27  
 
Las características de las líneas de espera, suelen caracterizarse 
bajo el sistema de notación  Kendall, que es la siguiente: 
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V= Patrón de llegadas de los clientes 
W= Patrón de servicio 
X = Número de servidores 
 Y= Capacidad del sistema 
 Z= Disciplina de la línea de espera28 
 
Se pueden hacer muchos supuestos sobre los distintos elementos 
del proceso de colas, a continuación se analizaran los más 
relevantes. 
 
Fuente de entrada (población potencial) 
 
Una característica de la fuente de entrada es su tamaño. El tamaño 
es el número total de clientes que pueden requerir servicio en 
determinado momento, es decir, el número total de clientes 
potenciales distintos. Esta población a partir de la cual surgen las 
unidades que llegan se conoce como población de entrada. 
Puede suponerse que el tamaño es infinito o finito (de modo que 
también se dice que la fuente de entrada es ilimitada o limitada). 
Como los cálculos son mucho más sencillos en el caso del tamaño 
infinito, este supuesto se hace a menudo aun cuando el tamaño 
real sea un número fijo relativamente grande, y deberá tomarse 
como un supuesto implícito en cualquier modelo en el que no se 
establezca otra cosa.29 
 
Analíticamente, el caso finito es más difícil puesto que el número 
de clientes que conforman la cola afecta al número potencial de 
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clientes fuera del sistema en cualquier momento; pero debe 
hacerse este supuesto de finitud si la tasa a la que la fuente de 
entrada genera clientes nuevos es afectada en forma significativa 
por el número de clientes en el sistema de líneas de espera.30 
 
1.3.1.1. Tasa de arribo 
 
También denominada tasa media de llegadas, la cual 
pretende determinar el número esperado de llegadas por 
unidad de tiempo (de nuevos clientes cuando hay n clientes 
en el sistema); y es representada por el símbolo λ31. 
Cuando λn es constante para toda n, esta constante se 
denota por λ. Cuando la tasa media de servicio por servidor 
ocupado es constante para toda n ≥ 1, esta constante se 
denota por μ. (En este caso, μn = s μ cuando n ≥ s, es 
decir, cuando los s servidores están ocupados.) En estas 
circunstancias, 1/λ y 1/μ son los tiempos entre llegadas 
esperadas y los tiempos de servicio esperados, 
respectivamente32. 
Asimismo, ρ = λ / (s μ) es el factor de utilización para la 
instalación de servicio, es decir, la fracción esperada de 
tiempo que los servidores individuales están ocupados, 
puesto que λ/(s μ) representa la fracción de la capacidad 
de servicio del sistema (s μ) que utilizan en promedio los 
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En los procesos de entrada o llegada, las llegadas se 
llaman clientes. Por lo común, que el número de clientes 
presentes en el sistema no afecta el proceso de llegadas.34  
 
La tasa de arribo llamada también patrón de llegadas, es 
la frecuencia de llegadas de los clientes al negocio, definido 
por el tiempo que transcurre entre la llegada de un cliente y 
el siguiente. Este patrón de llegadas puede ser 
determinístico o probabilístico siendo mucho más frecuente 
en la vida real que suceda lo segundo, dada la aleatoriedad 
con que llegan los clientes a los establecimientos de 
servicios.35 
 
Es preciso definir también el tiempo entre llegadas, la cual 
hace referencia al tiempo que transcurre entre dos llegadas 
consecutivas. 
 
Ecuación 01: Tiempo esperado entre llegadas 




      
Donde: 




Los  tiempos entre llegadas son exponenciales, con el 
parámetro λ, si y solo si la cantidad de llegadas en un 
intervalo de duración t sigue una distribución de Poisson 
con parámetro λt.37 
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Y el número de Personas en cola, el cual se define como 
el tamaño de la cola desempeña un papel en el análisis de 
las colas, y puede ser finito, como en el área de reserva 
entre dos máquinas consecutivas, o puede ser infinito, 
como en las instalaciones de pedidos por correo.38 
La Longitud de la línea de espera es el número de clientes 
que hay en la línea de espera.39 
 
          1.3.1.2. Tiempo de espera 
 
Se refiere al tiempo que los clientes esperan para ser atendidos 
por algún servidor, cuando este tiempo es muy amplio, el 
cliente puede evaluar y decidir si continuar o detener el 
proceso. 
El tiempo de espera en cola no es predecible, puesto que 
este varía según los elementos del sistema de cola, tiempo 
entre llegadas, número de servidores, tiempo de servicio, entre 
otros; la cola es donde los clientes esperan antes de recibir el 
servicio, la misma que se caracteriza por el número máximo 
permisible de clientes que puede admitir. Las colas pueden ser 
finitas o infinitas, según si dicho número es finito o infinito. El 
supuesto de una cola infinita es el estándar de la mayoría de 
los modelos, incluso en situaciones en las que en realidad 
existe una cota superior (relativamente grande) sobre el 
número permitido de clientes, puesto que manejar una cota así 
puede ser un factor que complique el análisis. En los sistemas 
de colas en los que la cota superior es tan pequeña que se 
llega a ella con cierta frecuencia, es necesario suponer una 
cola finita.40  
                                                          
38
 TAHA, Hamdy. Investigación de operaciones. 9na ed. Naucalpan de Juárez: Pearson Educación de México, 
S.A. de C.V.2012. 595 p. ISBN: 9786073207966. 
39





Cuando el tiempo en cola es excesivo o bastante amplio, es 
importante tener en cuenta la Disciplina de la cola, esta se 
refiere al orden en el que sus miembros se seleccionan para 
recibir el servicio41. 
Por ejemplo, puede ser: primero en entrar, primero en salir; 
aleatoria; de acuerdo con algún procedimiento de prioridad o 
con algún otro orden. En los modelos de colas se supone como 
normal a la disciplina de primero en entrar, primero en salir, a 
menos que se establezca de otra manera.42 
La disciplina de línea de espera, se define también como el 
orden en que se atiende a los clientes. La mayoría de veces el 
orden manejado es el de primero en llegar, primero en ser 
atendido, ya que es el más justo y sinónimo de un buen 
servicio a la vez.43 
 
Lo descrito se apoya con la siguiente definición, la disciplina de 
la cola representa el orden en el que se seleccionan los 
clientes de una cola. La disciplina más común es la de primeo 
en  llegar, primero en servirse (PLPS; también FCFS, del inglés 
first come, first served). Entre otras disciplinas están último en 
llegar, primero en servirse (ULPS; también LCFS de last come, 
first served), y de dar servicio en orden aleatorio (SEOA; 
también SIRO, de service in random order). También, los 
clientes se pueden seleccionar en la cola con base en cierto 
orden de prioridad. Por ejemplo, los trabajos urgentes en un 
taller se procesan antes que los trabajos normales. 44 
El comportamiento de los clientes en espera juega un papel en 
el análisis de las líneas de espera. Los clientes “humanos” se 
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pueden saltar de una cola a otra, tratando de reducir la espera, 
También pueden rehusar totalmente a la cola por haber 
esperado demasiado.45 
 
1.3.1.3. Tasa de servicio 
 
También denominada tasa media de servicio en todo el sistema 
(número esperado de clientes que completan su servicio por 
unidad de tiempo) cuando hay n clientes en el sistema, la tasa 
de servicio es representada por μn; por lo tanto representa la 
tasa combinada a la que todos los servidores ocupados 
(aquellos que están sirviendo a un cliente) logran terminar sus 
servicios.46 
 
Desde el punto de vista del análisis de colas, la llegada de los 
clientes está representada por el tiempo entre llegadas 
(tiempo entre llegadas sucesivas), y el servicio se mide por el 
tiempo de servicio por cliente. Por lo general, los tiempos 
entre llegadas y de servicio son probabilísticos (por ejemplo, la 
operación de una dependencia oficial) o determinísticos 
(digamos la llegada de solicitantes para una entrevista de 
trabajo o para una cita con un médico).47 
 
Por ejemplo, µ = 5 significa que si siempre hubiera clientes 
presentes, el servidor podría tener un promedio de cinco 
clientes por hora, y el tiempo promedio se servicio a cada 
cliente seria 1/5. 
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Se define servicio como prestación humana que satisface 
alguna necesidad social y que no consiste en la producción de 
bienes materiales, se caracteriza por: “Ofrecer tu tiempo, 
habilidades y conocimientos en beneficio de los demás. 
Escuchar con atención a los demás. Buscar una solución a sus 
problemas. Dar una sonrisa, saludar y ayudar”. “El servicio y la 
atención atraen, satisfacen y retienen a los clientes.48 
 
El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una 
compañía diseña para satisfacer, mejor que sus competidores, 
las necesidades y expectativas de sus clientes externos.49 
 
Tiempo de servicio 
 
El tiempo que transcurre desde el inicio del servicio para un 
cliente hasta su terminación en una estación. 
El servicio puede ser brindado por un servidor o por servidores 
múltiples. Éste varía de cliente a cliente, por tal motivo es 
necesario analizar la distribución de probabilidad asociada a 
dicha variable. El tiempo esperado de servicio depende de la 
tasa media de servicio la cual es evaluada a través del 
parámetro (m). (Fontalvo, Chamorro y Caba. 2011). 
 
El tiempo de servicio también llamado Patrón de servicio, es el 
tiempo que ocupa un servidor para atender un cliente. Este 
patrón también puede ser determinístico o probabilístico, siendo 
éste el más usual.50 
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En la mayoría de los casos la distribución del tiempo de servicio 
es independiente de la cantidad de clientes presentes.51 
 
 Ecuación 02: Tiempo de servicio por clientes  





µ: Tasa de servicio.52 
 
Distribución de probabilidad de Poisson   
Esta distribución es muy utilizada para representar llegadas 
aleatorias de clientes a un sistema de líneas de espera, y 
supone cuatro situaciones: 
 
a). Las llegadas de los clientes son independientes entre sí. 
b). Las llegadas son independientes del estado del sistema. 
c). Las llegadas son sucesos sin memoria, es decir, no 
 dependen de eventos anteriores. 
d). Las llegadas sólo dependen del lapso de tiempo en entre una 
 y otra. 
 
La fórmula de esta distribución es la siguiente:  
 
Ecuación 03: Distribución de probabilidad de Poisson 
 





p(n; λ): Probabilidad que haya sucesos de una muestra cuyo 
promedio es λ. 
n = Número de sucesos. 
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λ = Número promedio de sucesos de la muestra.53 
 
Distribución de probabilidad exponencial 
En la mayor parte de los casos de colas, la llegada de los 
clientes se hace en una forma totalmente aleatoria. Aleatoriedad 
quiere decir que la ocurrencia de un evento (por ejemplo, la 
llegada de un cliente o la terminación de un servicio) no está 
influido por el tiempo que haya transcurrido desde la ocurrencia 
del evento anterior.  
Los tiempos aleatorios entre llegadas se describen en forma 
cuantitativa, en los modelos de colas, con la distribución 
exponencial, que se define como sigue54: 
 
Ecuación 04: Distribución exponencial 
 
𝑓(𝑡) = 𝜆℮−𝜆𝑡, t > 0 
 
Distribución de probabilidad exponencial negativa 
Se utiliza cuando los tiempos de servicio son aleatorios para una 
línea de espera cuyas llegadas se representan por una 
distribución de Poisson. Esta relación entre ambas distribuciones 
de probabilidad hace llamarlas distribuciones duales. La 
distribución exponencial negativa es, al igual que la anterior, 
para eventos sin memoria. A diferencia de la distribución de 
Poisson, la exponencial negativa es continua. 55 
 
Ecuación 05: Distribución de probabilidad exponencial negativa 
 
𝑓(𝑡) = µ𝐸𝑥𝑝(−µ𝑡) 
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𝑓(𝑡) = Valor de la función exponencial negativa. 
𝑡 =   Tiempo de servicio 
µ =  Tasa de servicio (inverso del tiempo promedio de servicio). 
 
Si esta ecuación se integra entre los límites de tiempo de cero a 
T, se obtiene la probabilidad de que el servicio sea dado en un 
lapso de tiempo menor o igual a T, que viene dada por la 
siguiente expresión: 
 
𝑝(𝑡 ≤ 𝑇) = 1 −  𝐸𝑥𝑝(−µ𝑡) 
 
Por tanto, la probabilidad de que el servicio se brinde en un 
tiempo mayor que T será el complemento de esta última  
probabilidad, es decir: 
 
𝑝(𝑡 > 𝑇) = 1 −  𝑝(𝑡 ≤ 𝑇) = 𝐸𝑥𝑝 (−µ𝑡) 
 
Mecanismo de servicio 
 
Consiste en una o más estaciones de servicio, cada una de 
ellas con uno o más canales de servicio paralelos, llamados 
servidores. Si existe más de una estación de servicio, el cliente 
puede recibirlo de una secuencia de ellas (canales de servicio 
en serie). En una estación dada, el cliente entra en uno de 
estos canales y el servidor le presta el servicio completo. Los 
modelos de colas deben especificar el arreglo de las 
estaciones y el número de servidores (canales paralelos) en 
cada una de ellas. Los modelos más elementales suponen una 
estación, ya sea con un servidor o con un número finito de 
servidores.56 
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Modelos de Línea de espera 
 




En este modelo se conoce el patrón de llegadas como el de 
servicio se conocen exactamente y hay sólo un servidor. Este 
tipo de situaciones se presenta en raras ocasiones, como en el 
caso de revisiones médicas de rutina, departamentos de 
inspección de la calidad de empresas y otros. 
 
Ecuación 06: Modelo D/D/1 
 









𝑋𝑀 =  Número promedio de clientes en espera 
𝑋𝑖 Número individual de clientes en espera 
𝑇𝑖 = Tiempo que hubo 𝑋𝑖 clientes en espera 
𝑛 = Número máximo de clientes en espera. 
Modelo M/M/1 
Este modelo se aplica a sistemas de líneas de espera cuyas 
llegadas siguen una distribución de probabilidad de Poisson; 
sus tiempos de servicio se representan por medio de la 
distribución exponencial negativa; tiene un solo servidor, la 
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𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el 
sistema esté ocupado. 
𝜆 = Tasa de llegadas de clientes, clientes / unidad de tiempo. 
µ = Tasa de servicio, clientes atendidos / unidad de tiempo. 
 
Ecuación 08: Probabilidad de que el sistema esté vacío 
 
𝑃0 = 1 − p 
Donde:  
𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el 
sistema esté ocupado. 
 




𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el 
sistema esté ocupado 
𝑃0 = Probabilidad de que el sistema esté vacío 
 
 








  𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el      
sistema esté ocupado 
30 
 
Ecuación 11: Número promedio de clientes en la línea de esperas. 





      𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el      
      sistema esté ocupado 
𝐿 = Número promedio de clientes en el sistema, ya sea 
esperando o siendo atendidos 
 









 Donde:  
𝐿 = Número promedio de clientes en el sistema, ya sea 
esperando o siendo atendidos 
𝜆 = Tasa de llegadas de clientes, clientes / unidad de tiempo. 
𝑤𝑞= Tiempo promedio de espera de los clientes. 
 






𝐿𝑞 = Tiempo promedio que dura un cliente en el sistema 
𝜆 = Tasa de llegadas de clientes, clientes / unidad de tiempo. 








w= Tiempo promedio que dura un cliente en el sistema (es la suma 




Ecuación 15: Probabilidad que un cliente permanezca t unidades de tiempo en la 







w = Tiempo promedio que dura un cliente en el sistema (es la suma 
del tiempo promedio de espera más el de servicio). 
p = Factor de utilización del sistema o probabilidad que el sistema 
esté ocupado. 
 




   
         
 Fuente: Investigación de operaciones. IZAR, Juan. 
 
En estos sistemas para que haya estabilidad λ deberá ser mayor 
que µ, ya que si fuese mayor, la longitud de la línea de espera se 
volvería muy grande con el paso del tiempo. 
Además el modelo M/M/1, permite analizar la sensibilidad delos 
parámetros del sistema ante variaciones en la tasa de servicio. 58 
 
Este modelo no limita el número máximo en el sistema, supone una 
capacidad infinita de la fuente. Las llegadas ocurren a razón del 
cliente por unidad de  (λ) y la tasa de servicio es (µ) clientes por 




                                                          
58













b) Una Línea de espera y varios servidores (D/D/S y M/M/S) 
 
Modelo D/D/S 
Cuenta con varios servidores (S), cada uno de los cuales da el 
servicio a los clientes. 
 
Modelo M/M/S 
Este modelo se aplica a sistemas de líneas de espera cuyas 
llegadas siguen una distribución de probabilidad de Poisson; 
sus tiempos de servicio se representan por medio de la 
distribución exponencial negativa; cuentan con S servidores, la 
capacidad del sistema es infinita y la disciplina de la línea es del 
tipo PEPS.  
 
Existe una sola línea de espera y S servidores, cada uno de los 
cuales atenderá a los clientes con la misma tasa promedio de 
servicio µ. El sistema de la Línea de espera se establece como 
cuando λ sea menor al producto de S por µ. 
 
Las ecuaciones a considerar son:  
 







𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el 
sistema esté ocupado. 
𝜆 = Tasa de llegadas de clientes, clientes / unidad de tiempo. 
µ = Tasa de servicio, clientes atendidos / unidad de tiempo. 




Ecuación 17: Probabilidad de que el sistema esté vacío –  
    M/M/S 












𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el 
sistema esté ocupado. 
𝑆 = Número de servidores. 
𝑛 = Número de clientes. 
 











𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el 
sistema esté ocupado. 
𝑃0 = Probabilidad de que el sistema esté vacío. 
𝑆 = Número de servidores. 
 
 







  𝑃𝑠𝑜 = Probabilidad de que el sistema esté ocupado 
𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el      




Ecuación 20: Número promedio de clientes en el sistema - M/M/S 
𝐿 =  𝐿𝑞 + 𝑝𝑆 
Donde:  
      𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el      
      sistema esté ocupado 
𝑆 = Número de servidores 
𝐿𝑞 = Número promedio de clientes en línea de espera 
 
 
Ecuación 21: Probabilidad que un cliente pase un tiempo igual o mayor que t en 
el sistema - M/M/S 
 
  𝑃𝑞𝑡 = 𝑃𝑆𝑂𝐸𝑥𝑝[−𝑠µ𝑡(1 − 𝑝)] 
Donde:  
𝑃𝑆𝑂 = Probabilidad de que el sistema esté ocupado 
𝑝 = Factor de Utilización del sistema o probabilidad de que el  
sistema esté ocupado. 
µ = Tasa de servicio, clientes atendidos, unidad de tiempo. 
 
  
Ecuación 22: Probabilidad que un cliente pase un tiempo igual o mayor que t en 
el sistema - M/M/S 
 
𝑃𝑡 = 𝐸𝑥𝑝 (−µ𝑡)[1 + 𝑃𝑠𝑜
1 − 𝐸𝑥𝑝 [ −µ𝑡 (𝑠 − 1 − 𝑝𝑠)]





µ = Tasa de servicio, clientes atendidos, unidad de tiempo. 
p = Factor de utilización del sistema o probabilidad que el 
sistema esté ocupado. 
𝑃𝑆𝑂 = Probabilidad de que el sistema esté ocupado 
𝑆 = Número de servidores 
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c) Varias líneas de espera y varios servidores en paralelo 
Se consideran los S servidores, como S sistemas idénticos de 
líneas de espera del tipo M/M/1 en paralelo.59 
 
 















Fuente: Investigación de operaciones. IZAR, Juan 
 
 
d) Una línea de espera y varios servidores en serie 
 
La disposición con un solo canal y múltiples fases  se usa 
cuando es más conveniente que los servicios se impartan en 
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Salida de cliente 
 




























secuencia por varias instalaciones, pero el volumen de la 
clientela y otras restricciones limitan el diseño a un solo canal. 
Los clientes forman una sola fila y avanzan en forma en forma 
secuencial, pasando de una instalación de servicio a la 
siguiente. Un ejemplo de esta disposición son las instalaciones 
donde se realizan los trámites para la obtención de documentos 
personales como los pasaportes, donde la primera instalación 
de toma el formulario de inscripción, la segunda toma la huellas 
digitales y la tercera saca la foto del solicitante.60 
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1.3.2. SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: 
 
Es la medida en la cual el desempeño percibido de un producto es 
igual a las expectativas del comprador.61  
 
En el acápite 3.1.4. de la norma ISO se define la Satisfacción del 
cliente, como la percepción del cliente sobre el grado en que se 
han cumplido sus requisitos, y en el acápite 3.1.2., define como 
requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente 
implícita u obligatoria. 
 
La satisfacción del cliente está orientada al cumplimento de las 
expectativas del consumidor, en relación a la percepción del 
mismo, respecto a un  servicio o producto recibido.  
 
Las personas perciben la calidad de un producto y/o servicio 
principalmente como seguridad, algo bien hecho, comodidad, 
excelencia, la capacidad de un bien o servicio, satisfacer una 
necesidad y una expectativa y recibir más de lo esperado. 
La calidad es el grado de satisfacción que obtiene el cliente en 
relación con su expectativa inicial, es un aspecto totalmente 
subjetivo y personal, sin embargo, se debe buscar la forma de 
lograr la superación de esta satisfacción, no sólo cubrir una 




Es la esperanza de conseguir algo. Posibilidad más o menos 
cercana, de conseguir un derecho, acción, herencia, etc., al 
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ocurrir un suceso que se prevé o al hacerse efectiva 
determinada eventualidad.63 
 
Conforman las esperanzas que los clientes esperan recibir por 
su compra; las mismas que pueden estar orientadas a las 
promesas que hace la misma empresa acerca de beneficios 
que brinda a través de productos y/o servicios, experiencias de 
compras anteriores, opiniones de terceros y las alternativas de 
los competidores.   
 
         Tiempo de atención 
También referido al tiempo de servicio, “Existen diferentes 
momentos importantes del servicio, el antes de, el durante y el 
después de la venta,” 
Antes de ofrecer un servicio debemos estar preparados para 
ofrecerlo, tener todos los requerimientos necesarios para 
brindarlo y prepararnos para ello. Necesitamos de capacitación 
y una buena preparación profesional y emocional para ofrecer 
el servicio que se espera de nosotros. Tenemos que tener 
buena educación y cultura de servicio en el momento de dar el 
servicio debemos lograr que el cliente pase por un momento de 
magia, que el tiempo en el que se encuentra con nosotros le 
permia tener una excelente experiencia, llena de satisfacciones 
y alegrías, de que realmente se sienta convencido de que lo 
que compro y el gasto que realizó, lo hizo en la mejor empresa, 
incluso el hecho en que se convierta en un cliente fiel y que nos 
prefiera por encima de los demás sin importar el pecio, calidad, 
distancia, etc. El servicio debe ser la clave de nuestra empresa, 
ya que aunque tengamos un excelente precio y una excelente 
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Se define la percepción como la acción y efecto de percibir. 
Sensación interior que resulta de una impresión que impregna 
nuestros sentidos. Conocimiento. 65 
 
La percepción es la  actividad consiente por la cual captamos 
un objeto sensible, que se halla en el ambiente en que nos 
encontramos. 
El objeto captado es sensible, o sea, apreciable por los 
sentidos. Y se halla  en el ambiente en que nos encontramos, 
porque de no ser así, no podríamos percibirlo. La imagen del 
objeto, llamada precepto, se nos da como un contenido 
psíquico. 
Cuando utilizamos la palabra “objeto” no nos estamos refiriendo 
únicamente a las cosas, pues entendemos el término como 
“aquello a que la conciencia se dirige”. En este sentido, también 
se refiere a persona, animales, escenas, situaciones, etc., que 
en un determinado momento estimulan nuestros órganos 
sensoriales. En términos generales, percibir es captar una 
realidad sensible.66 
 
La Administración de las relaciones con los clientes, es el 
proceso general de construir y mantener relaciones rentables 
con los clientes al entregar satisfacción y valor superior al 
cliente.67 
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El valor percibido por el cliente, es la evaluación del cliente 
de la diferencia entre todos los beneficios y todos los costos de  
una oferta de mercado en relación con las ofertas de la 
competencia.68 
 
Satisfacción con el tiempo de atención 
Los clientes buscan automatizar todos los procesos, sobre     
todos los procesos de pago; debido a esta tendencia es por la 
que diversos rubros, se han enfocado en ello, por ejemplo el 
rubro bancario, hoy en día manejan aplicaciones virtuales que 
permiten hacer pagos, transferencias y hasta compras a 
distancia, todo ello en pro de la satisfacción del cliente, 
evitándole molestias y pérdidas de tiempo. 
 
Las empresas deben buscar no únicamente satisfacer las 
necesidades del cliente de la mejor manera, sino además, 














                                                          
66, 68
 KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary. Fundamentos de marketing.  11 era ed. Naucalpan de Juarez.: 
Pearson Education de México S.A. de C.V, 2013. 13 p. ISBN: 9786073217224. 
69
 OLVERA, Ileana y  SCHERER, Alexander. El cliente y la calidad en el servicio. 1era ed.  México: Trillas, S.A. 
de C.V., 2009. 92 p. ISBN: 9786071703255. 
41 
 
1.4 Formulación al Problema 
 
1.4.1. Problema principal 
¿En qué medida la teoría de colas incrementa la satisfacción del 
Cliente atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS 
S.A. filial Chimbote, año 2016? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
 
- ¿En qué medida la tasa de arribo en la teoría de colas incrementa 
la satisfacción del Cliente atendido en las cajas registradoras de la 
empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016? 
- ¿En qué medida los tiempos de espera en la teoría de colas 
incrementa la satisfacción del Cliente atendido en las cajas 
registradoras de la empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016? 
- ¿En qué medida la tasa de servicio en la teoría de colas 
incrementa la satisfacción del Cliente atendido en las cajas 
registradoras de la empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016? 
 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
El estudio de las colas es pertinente puesto que permitirá definir 
cuáles son las causas  que provocan que el proceso de pagos en las 
cajas registradoras de TOTTUS S.A. se enlentezcan y muchas veces 
entorpezcan y/o trunquen las ventas de la empresa, provocando 
pérdidas económicas y un malestar en nuestros clientes; todo ello a 
través de la toma de datos para determinar la tasa de arribo, tiempo 
de espera y la tasa de servicios, con lo cual se tendrá información 
respecto al tiempo de personas esperando en colas del área de 
pagos, tiempos muertos y de atención. 
Dicha información permitirá sugerir un modelo adecuado para 
incrementar la satisfacción del cliente respecto al largo tiempo de 
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espera para realizar un pago, agilizar las transacciones comerciales 
(compra y venta), reducir los tiempos de espera, aprovechar espacios 
ociosos, reducir el índice de clientes desertores y por ende 
incrementar las ventas, efectuar mejoras en la utilización de los 
servidores (cajas registradoras / scanner),  sugiriendo formas de 
distribución, designación o ampliación de servidores (cajas 
registradoras / scanner). 
 
En el ámbito social, tiene relevancia al analizar las largas jornadas de 
cobranza en TOTTUS S.A., dichas labores se tornan repetitivas las 
cuales  pueden causar estrés en los colaboradores, cada vez que a 
menos cajas funcionales, mayor número de clientes en las cajas 
operativas, por otro lado en el cliente se forma unas sensación de 
ansiedad e insatisfacción ya que  largas colas para realizar pagos por 
la compra de muchos o pocos productos, causa molestias  e 
insatisfacción en el cliente; dichos factores repercuten en un tema de 
salud y psicosociales.  
 
Por el lado empresarial dicho estrés e insatisfacción, puede provocar 
en el empleado una desmotivación que entorpecen el desempeño, lo 
que incrementaría la insatisfacción al cliente, logrando este que 
abandone la cola o la próxima vez compre en un lugar donde no tenga 
que espera tanto. 
La propuesta del presente estudio de colas busca reducir tiempos en 
las colas de pagos por ende existirá mayor productividad y mejora en 
la satisfacción del cliente. 
El presente estudio servirá de referente para futuros estudios, 










1.6.1. Hipótesis principal 
La teoría de colas incrementa la satisfacción del cliente atendido en 
las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A.  Chimbote, 2016. 
 
1.6.2. Hipótesis específicos 
- La tasa de arribo en la teoría de colas incrementa la satisfacción 
del Cliente atendido en las cajas registradoras de la empresa 
TOTTUS S.A. filial Chimbote, 2016. 
 
- Los tiempos de espera en la teoría de colas incrementa la 
satisfacción del Cliente atendido en las cajas registradoras de la 
empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016. 
 
- La tasa de servicio en la teoría de colas incrementa la satisfacción 
del Cliente atendido en las cajas registradoras de la empresa 




















1.7.1. Objetivo principal 
 
Determinar la medida en que la teoría de colas incrementa la satisfacción 
del cliente atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS 
S.A. Chimbote, 2016. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
- Calcular la tasa de arribo en la teoría de colas que incrementa la 
satisfacción del  Cliente atendido en las cajas registradoras de la 
empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016. 
 
- Calcular los tiempos de espera en la teoría de colas que 
incrementa la satisfacción del Cliente atendido en las cajas 
registradoras de la empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016. 
 
- Calcular la tasa de servicio en la teoría de colas que incrementa la 
satisfacción del Cliente atendido en las cajas registradoras de la 


















2.1 Diseño de investigación 
La presente investigación es Pre experimental, cuyo propósito es 
investigar, describir variables y analizar su incidencia e interrelación 
en un momento dado.  
  




    G: Objeto de estudio al cual se le proporciona el modelo y la propuesta. 
  O1: Datos observados durante el proceso de atención diario. 
    X: Aplicación del diseño de Teoría de Colas 







2.2 Variables, Operacionalización 
 
























La teoría de colas es el 
estudio de la espera en 
las distintas modalidades. 
Utiliza los modelos de 
colas para representar los 
tipos de sistemas de 
líneas de espera 
(sistemas que involucran 
colas de algún tipo) que 
surgen en la práctica. Las 
fórmulas de cada modelo 
indican cuál debe ser el 
desempeño del sistema 
correspondiente y señalan 
la cantidad promedio de 
espera que ocurrirá en 
diversas circunstancias. 
Frederick S. Hillier, Gerald 
J. Lieberman 2015, ISBN: 
978-607-15-0308-4 
La teoría de colas  es el 
estudio de tiempos 
comprendidos durante la 
atención y adquisición de un 
bien (servicio o producto), 
cuyo estudio permite 
identificar la tasa de arribo, 
es decir el tiempo entre 
llegadas este puede ser en: 
segundos, minutos, horas, 
días, etc., a través de lo cual 
se evalúa  la espera 
(adecuada o exagerada), 
cuyo análisis indica el 
modelo adecuado para el 
desempeño del sistema 
correspondiente y permite la 
optimización de la Tasa de 
servicio, con ello se efectúa 
la optimización de tiempos. 
VEREAU (2016). 
D1: Tasa de arribo  
Tiempo entre 
llegadas 
Minutos / Segundos 
Personas en cola 
Número de personas 
en cola (frecuencia) 
D2: Tiempo Espera Tiempo en cola Minutos / Segundos 

















Medida en la cual el 
desempeño percibido de 




Gary 2013, ISBN: 
9780132744034 
La Satisfacción del cliente, 
está orientada al 
cumplimento de las 
expectativas del 
consumidor, en relación a la 
percepción del mismo, 
respecto a un servicio o 
producto recibido. VEREAU 
(2016). 
d1: Percepción  
Satisfacción con el 
Tiempo atención  
Porcentaje de 
Satisfacción 
d2: Expectativas Tiempo de atención Minutos / Segundos 
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2.3 Población y muestra 
 
2.3.1 Población:  
 
Para la aplicación del cuestionario se toma como población a: 
Clientes que visitan el Supermercado TOTTUS S.A. filial 
Chimbote. 
 
Para el registro de tiempos se toma como población al número 
de cajas registradoras principales del Supermercado TOTTUS 
S.A. filial Chimbote. 
 
Siendo:  
N = Desconocida 
N = 21 cajas registradoras. 
 
2.3.2 Muestra 
Para determinar el número de clientes a encuestar,  
 
𝑛 =
𝑍2 ∗  𝑝 ∗  𝑞
℮2
 
Dónde:   
℮: error en servicio 
p: probabilidad de éxito  
q: probabilidad de fracaso 




1.962 ∗  0.5 ∗  0.5
0.052
 
𝑛 = 384.16 




Para determinar el número de cajas (servidores) para 
recolección de datos se utilizó muestreo estratificado y se 
empleó la siguiente fórmula: 
 
Para el registro de tiempos se estableció la siguiente muestra: 
 
n = (𝒁^𝟐*𝒑*𝒒*𝑵)/(𝑬^𝟐 (𝑵−𝟏)+𝒁^𝟐*𝒑*𝒒) 
 
Dónde:   
N: tamaño poblacional  
E: error en servicio 
p: probabilidad de éxito  
q: probabilidad de fracaso 
z: nivel de significancia  
 
Considerando los siguientes datos:  
Error máximo (E=0,05)    
Nivel de Confianza 95% (1.96) 
(p=0,50)     
(q=0,50)     
N = 21 
 
De cuya aplicación determina que a recolección de datos debe 














2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
2.4.1 Recolección de datos - Hojas de registros. 
 
En esta etapa se observó el proceso de pagos para recopilar 
información, teniendo como Instrumento para registrar información 
(Hoja de registros), lo que permitió recabar información relacionada 
a los tiempo entre llegadas, tiempo de espera, tiempo de servicio. 
 
2.4.2 Encuesta - Cuestionario 
Las encuestas se aplicaron a los clientes del supermercado Tottus 
S.A., permitiendo determinar su nivel de insatisfacción generada por 
el tiempo invertido en las largas colas de espera al momento de 
pagar sus productos, para ello se aplicó un cuestionario. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Para realizar la investigación de teoría de colas y la satisfacción del 
cliente en la empresa TOTTUS S.A., se utilizó el siguiente método de 
análisis: 
 
Se identificó que el área pagos en la tienda TOTTUS S.A. Chimbote, 
presenta problemas, respecto al número y tiempo de espera de 
clientes en las colas para realizar pagos, lo que genera desorden e 
invasión de espacios, congestión de personas en el área de pagos, 
molestia, fastidio, estrés y cansancio en los clientes.  
 
Se aplicó un cuestionario de satisfacción a los clientes para corroborar 
el malestar de los mismos, provocado por excesivas colas, 
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determinando el tiempo máximo que el cliente puede esperar sin 
ocasionarle malestar. 
Se realizaron las mediciones de tiempo durante 1 semana (Lunes a 
Domingo) seleccionada aleatoriamente, en intervalos de 1 hora; la 
toma de tiempos se realizó a 4 servidores (cajas registradoras) 
diarios, en horas de mayor afluencia. Para calcular: 
 
• Tasas de arribo 
• Tiempo de espera. 
• Tiempo de servicio. 
 
Se analizaron los datos estadísticos, con el software “WQSB”, cuyos 
resultados, influirán en la toma de decisiones, a fin de contribuir con el 




2.6. Aspectos éticos. 
 
Cumpliendo las disposiciones vigentes dentro del reglamento de 
grado y título, como estudiante de la Universidad Cesar Vallejo, 
Facultad de Ingeniería industrial, afirmo que en el desarrollo del 
proyecto de tesis se utilizó información autentica y veraz, 
respetando las disposiciones legales. 
Se tendrá en cuenta las siguientes consideraciones éticas: 
 
 La información en el proyecto es veraz y precisa. 
 Se respeta a la gente, fomentando el compañerismo y la 
convivencia pacífica. 
 Honestidad en la obtención de la información que sirve para 





III. RESULTADOS  
   
 Los procesos que permitieron la recolección de datos y el análisis de los 
 mismos, de acuerdo a las dimensiones correspondientes a cada variable 
 de estudios, se detalla a continuación.  
 
3.1 Recolección de datos  
 
En esta etapa se observó el proceso de pagos y se registró 
información en el Instrumento “Registro de toma de tiempos”, para lo 
cual se cronometraron los tiempos de arribo, tiempos de espera, hora 
de atención, tiempo de atención, tiempo de servicio y la hora de 
salida, cuya información es insumo para el presente estudio. (Ver 
anexo N° 07), a su vez ello permitió obtener la data del estudio, para 
calcular las siguientes dimensiones: Tasa de arribo (D1), Tiempo de 
espera (D2) y Tasa de servicio (D3). 
Las mediciones de tiempo fueron registradas durante 1 semana 
(Lunes a Domingo), en intervalos de 1 hora; la toma de tiempos se 
realizó a 4 servidores (cajas registradoras) diarios, en horas de mayor 
afluencia. 
Se seleccionó aleatoriamente la semana de estudio siendo esta la 
semana 8, comprendida del 23 al 29 de enero del año 2017, en el 
intervalo de 1 hora diaria (de mayor afluencia), alcanzando 28 horas 
observadas, a fin de cronometrar el arribo de los clientes, tiempos de 
espera en cola y servicio. 
Se detalla a continuación el cálculo aleatorio de la semana de 













-  11/12/2016 
2 12/12/2016 
 
-  18/12/2016 
3 19/12/2016 
 
-  25/12/2016 
4 26/12/2016 
 
-  01/01/2017 
5 02/01/2017 
 
-  08/01/2017 
6 09/01/2017 
 
-  15/01/2017 
7 16/01/2017 
 
-  22/01/2017 
8 23/01/2017 
 
-  29/01/2017 
 9 30/01/2017 
 
-  05/02/2017 
10 06/02/2017 
 
-  12/02/2017 
11 13/02/2017 
 
-  19/02/2017 
12 20/02/2017 
 





   
 
     
 
   Fuente: Elaboración propia 
 
Para medir el nivel de satisfacción de los clientes se aplicó un 
cuestionario, a la muestra establecida conformada por clientes, 
permitiendo determinar su nivel de insatisfacción generada por el 
tiempo invertido en las largas colas de espera al momento de pagar 
sus productos, el cuestionario midió el nivel de satisfacción a 






3.2 Análisis de datos 
 
Para realizar la investigación de teoría de colas y la satisfacción del 
cliente en la empresa TOTTUS S.A., se utilizó el siguiente método de 
análisis: 
 
Se detectó que el área pagos en la tienda TOTTUS S.A. Chimbote, 
presenta problemas, respecto al número y tiempo de espera de 
clientes en las colas para realizar pagos, lo que genera desorden e 
invasión de espacios, congestión de personas en el área de pagos, 
molestia, fastidio, estrés y cansancio en los clientes.  
 
Se aplicó un cuestionario de satisfacción a los clientes y dueños de 
negocio para corroborar el malestar de los mismos, provocado por 
excesivas colas, determinando el tiempo máximo que el cliente puede 
esperar sin ocasionarle malestar. 
 
Se analizaron los datos estadísticos, con el software “WQSB”, cuyos 
resultados, influirán en la toma de decisiones, a fin de contribuir con el 
problema del presente estudio. 
 
Se analizaron los datos recolectados a través del cuestionario de 













3.3. Resultado: Satisfacción de los clientes 
. 
Tabla 02: ¿Está satisfecho con el servicio brindado en el supermercado 
TOTTUS S.A.? 
 





Muy Insatisfecho 71 18.4 18.4 18.4 
Insatisfecho 271 70.4 70.4 88.8 
Satisfecho 35 9.1 9.1 97.9 
Muy Satisfecho 8 2.1 2.1 100.0 













Del total encuestado (385 informantes), se evidenció que el 88.88% se 
encuentra insatisfecho (70.39%) y muy insatisfecho (18.44%) respecto al 
servicio que brinda el supermercado en estudio mientras solo el 11.17% 




 Al preguntarle la causa de la insatisfacción, respondieron: 
 
Tabla 03: ¿Cuál es la causa principal de su insatisfacción? 
 





Precios 4 1.2 1.2 1.2 
Ofertas 7 2.0 2.0 3.2 
Tiempo en cola 328 95.9 95.9 99.1 
Distribución 3 .9 .9 100.0 




Figura 07: ¿Cuál es la causa principal de su insatisfacción? 
  
 
Fuente: Tabla 03 
La figura 07, muestra que el 95.91% del total de clientes que manifestaron 
estar muy insatisfecho e insatisfechos, atingen su insatisfacción al tiempo 
en cola que esperan para realizar el pago de sus productos en caja. 
 
Sin embargo el número de clientes insatisfechos por tiempos en cola de 
espera es 328 (ver tabla 3) versus un total de 385 encuestados (ver tabla 
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3), por lo tanto el porcentaje de clientes insatisfechos a causa de T.C es 
85.19%. 
 
Además al preguntarles a los clientes ¿Alguna vez dejó de comprar a 
causa de las colas extensas? 
 
Tabla 04: ¿Alguna vez dejó de comprar a causa de las colas extensas? 
 





Si 194 59.1 59.1 59.1 
No 134 40.9 40.9 100.0 




El 59.1% de los clientes encuestados, manifestó que en alguna 
oportunidad desistió de comprar, debido a las extensas colas de pago 
cuyos montos ascendieron a: 
 
Tabla 05: ¿A cuánto ascendió el valor de la compra que no realizó a 
causa de las largas colas? 





s/.0.00  - s/.50.00 39 11.9 20.1 20.1 
s/.51.00 - s/.100.00 67 20.4 34.5 54.6 
s/.101.00 - s/.150.00 58 17.7 29.9 84.5 
s/.151.00 - s/.200.00 25 7.6 12.9 97.4 
s/.201.00 a más 5 1.5 2.6 100.0 
Total 194 59.1 100.0 
 
Perdidos Sistema 134 40.9 
  








Con estos resultados se extrajo un promedio en soles, de las compras no 
realizadas por parte de los clientes del supermercado TOTTUS S.A. a 
causa de las extensas cola, el cual asciende a S/. 18827.5.  
  
Tabla 06: Promedio de compras no realizadas 
 











Mínimo 0 3417 5858 3775 1005 14055 
Máximo 1950 6700 8700 5000 1250 23600 
Promedio 975 5058,5 7279 4387,5 1127,5 18827,5 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para determinar el promedio de las compras no realizadas se calculó el 
valor mínimo de la compra y el valor máximo, por rangos para 
multiplicarse por el número de personas que manifestaron que dejaron de 
comprar alguna vez a causa de las colas extensas. Los rangos son de 
s/.0.00  - s/.50.00, s/.51.00 - s/.100.00, s/.101.00 - s/.150.00, s/.151.00 - 
s/.200.00 y de s/.201.00 a más. 
 
Debido al alto porcentaje de clientes insatisfechos, se analizan las 
siguientes dimensiones: 
 
3.4. Resultado: Tasa de arribo (D1) 
 
Se seleccionó aleatoriamente la semana de estudio siendo esta la 
semana 8, comprendida del 23 al 29 de enero del año 2017, en el 
intervalo de 1 hora diaria (de mayor afluencia), alcanzando 28 
horas observadas, a fin de cronometrar el arribo de los clientes, 
tiempos de espera en cola y servicio (Ver anexo 05). 
 
Las mediciones de tiempo fueron registradas durante 1 semana 
(Lunes a Domingo), en intervalos de 1 hora; la toma de tiempos se 
realizó a 4 servidores (cajas registradoras) diarios, en horas de 
mayor afluencia. Para calcular: 
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23/01/2017 17 19 19 34 89 
24/01/2017 20 36 34 36 126 
25/01/2017 23 21 23 23 90 
26/01/2017 20 23 35 32 110 
27/01/2017 21 20 17 21 79 
28/01/2017 36 36 36 27 135 





162. 187.00 191.00 207.00 747.00 
       
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Para obtener la tasa promedio de llegadas (λ) se realizó el 
siguiente proceso: 
 
1. En el Anexo 08, se muestra los tiempos entre llegadas de los 
usuarios, para ello se realizó el cálculo de la diferencia 
cronológica entre la llegada del usuario N° 1 y N°2, N° 2 y N°3 
y en sucesivo, el método se extiende a todos los usuarios de 
las cajas en estudio. 
 
 
2. Se calculó la media de los tiempos entre llegadas de los 
clientes, cuyo resultado fue convertido en un valor numérico 
























Por lo tanto cada 2.27 minutos llega un cliente al sistema en la 
caja N° 4 
 
3. Se determinó la tasa promedio de llegadas de usuarios por 
hora: 
λ = 1h ∗ 60/ 2.27 
λ = 26.27 clientes llegan al sistema por hora 
 




















Por lo tanto cada 2.58 minutos llega un cliente al sistema en la 
caja N° 7 
 
Se determinó la tasa promedio de llegadas de usuarios por hora: 
λ = 1h ∗ 60/ 2.58 
 





















Por lo tanto cada 2.083 minutos llega un cliente al sistema en 
la caja N° 8 
Se determinó la tasa promedio de llegadas de usuarios por 
hora: 
λ = 1h ∗ 60/ 2.083 
 




















Por lo tanto cada 2.005 minutos llega un cliente al sistema en 
la caja N° 11 
 
Se determinó la tasa promedio de llegadas de usuarios por 
hora: 
λ = 1h ∗ 60/ 2. 005 
 
𝛌 = 𝟐𝟗. 𝟗𝟑 𝐜𝐥𝐢𝐞𝐧𝐭𝐞𝐬 llegan al sistema por hora 
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Para poder determinar λ del sistema, se procedió a promediar 
el resultado hallado en cada caja en estudio. 
 
Tabla 08: Tasa promedio de llegadas (λ) 
 
N° cajas λ 
Caja 4 26.47 
Caja 7 23.26 
Caja 8 28.80 
Caja 11 29.93 
Promedio 27.113 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Por lo tanto, la Tasa promedio de llegadas o arribos (λ), en el 
sistema de colas actual del Supermercado Tottus S.A. es 27.11 
por hora. 
 















Fuente: Software Stat fit – ProModel (Ver anexo 13) 
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Fuente: Software Stat fit - ProModel 
 
 
3.5. Resultado: Tiempo de espera (D2) 
 
Para determinar el tiempo de espera en cola, se utilizó como una 
herramienta al Software “WinQSB”, el cual reportó considerando la 
tasa de arribo (λ=27.11) y la tasa de servicio (µ=17.79) actual, el 
tiempo promedio que el cliente espera en cola (Wq) 0.3404 horas 
equivalente a 20.42 minutos, y el tiempo promedio del cliente en el 
sistema (W) es 0.4190 horas equivalente a 25.15 minutos. 
 
Tabla 09: Ingreso de datos al software WinQSB 
 
Fuente: WinQSB (Ver anexo 09) 
Descripción de Datos Entrada 
Número de servidores 1 
Tasa de servicio (por hora) 17.79 
Tasa de llegada (por hora) 27.11 
Capacidad de la cola (Espacio máximo de espera) M 
Población de clientes M 
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Tasa de llegada del cliente por hora (λ)=  27.11 
Tasa de servicio por servidor por hora (µ)= 17.79 
Tasa efectiva de llegada del sistema global por hora= 35.694 
Tarifa efectiva de servicio del sistema global por hora= 10.9065 
Utilización general del sistema (p) = 97.610% 
Número promedio de clientes en el sistema (L)= 13.6086 
Número promedio de clientes en la cola (Lq)= 12.6325 
Promedio de clientes en la cola de un sistema ocupado 
(Lb)= 
12.9418 








Tiempo promedio que espera clientes en la cola en un 
sistema ocupado. Horas. (Wb)= 
0.3487/ 
20.92 min 
Probabilidad de que todos los servidores estén inactivos 
(Po)= 
2.39% 
Probabilidad de que un cliente que llegue espera o el 
sistema esté ocupado (Pb o Pso)= 
97.61% 
Fuente: WinQSB (Ver anexo 09) 
 
3.6. Resultado: Tasa de servicio (D3) 
 
Se cronometraron los tiempos de arribo, tiempos de espera, hora 
de atención, tiempo de atención, tiempo de servicio y la hora de 
salida, cuya información es insumo para el presente estudio. (Ver 
anexo N° 07). 
 
Para obtener la tasa de servicio (µ) se realizó el siguiente proceso: 
  
En el Anexo 08, se muestra los tiempos de servicios (atención) 
para los clientes, para ello se realizó el cálculo de la diferencia 
cronológica entre el tiempo de término e inicio para cada uno 
de los clientes, el método se extiende a todos los usuarios de 
























Por lo tanto cada 2.9167 minutos es el tiempo de atención del 
cliente. 
Se determinó la tasa promedio de atención de usuarios por 
hora: 
µ = 1h ∗ 60/ 2. 9167 
 
















Por lo tanto 3.92 minutos es el tiempo de atención del cliente. 
Se determinó la tasa promedio de atención de usuarios por 
hora: 
µ = 1h ∗ 60/ 3.92 
 

















Por lo tanto 3.43 minutos es el tiempo de atención del cliente. 
Se determinó la tasa promedio de atención de usuarios por 
hora: 
µ = 1h ∗ 60/ 3.43 
 


















Por lo tanto 3.37 minutos es el tiempo de atención del cliente. 
 
Se determinó la tasa promedio de atención de usuarios por 
hora: 
µ = 1h ∗ 60/ 3.37 
µ = 𝟏𝟕. 𝟖𝟎 𝐜𝐥𝐢𝐞𝐧𝐭𝐞𝐬 𝐬𝐨𝐧 𝐚𝐭𝐞𝐧𝐝𝐢𝐝𝐨𝐬 𝐩𝐨𝐫 𝐡𝐨ra 
 
Para poder determinar µ del sistema, se procedió a promediar 
el resultado hallado en cada caja en estudio. 
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Tabla 11: Tasa promedio de servicios (µ) 
 
N° cajas µ 
Caja 4 20.57 
Caja 7 15.31 
Caja 8 17.48 
Caja 11 17.80 
Promedio 17.79 
 
 Fuente: Elaboración propia 
 
Por lo tanto, la Tasa promedio de servicio (µ), en el sistema de 
colas actual del Supermercado Tottus S.A. es 17.79 por hora. 
 



















Fuente: Software Stat fit – ProModel (Ver anexo 14) 
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Fuente: Software Stat fit - ProModel 
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Cálculo de los costos de servicio y de espera 
 
Costo de servicio 
El costo del servicio se refiere al costo promedio q cada servidor que se 
tiene. En cuanto al costo del personal, en este caso como se trabaja en el 
área de pagos, nos referimos a la persona encargada de realizar las 
transacciones de venta, el ingreso mensual resulta del sueldo (S) que es 
sueldo básico (SB), el riesgo de caja (RC) y la asignación familiar (AF), más 
la doceava parte de dos sueldos de su gratificación (G), más la doceava 
parte de su sueldo por vacaciones (V), más el 9% de contribución a 
ESSALUD. El costo por día se obtendrá al dividir el ingreso mensual entre 
los 30 días trabajados al mes que se considera; y el costo por hora se 
obtendrá al dividir el costo por día entre las 8 horas laborables. Entonces: 
 
𝑆 = 𝑆𝐵 + 𝑅𝐶 + 𝐴𝐹 
𝐼𝑀 = 𝑆 + 𝐺 + 𝑉 + 𝐶𝑇𝑆 + 𝐸𝑆𝑆𝐴𝐿𝑈𝐷 
 
Si el sueldo básico de un cajero part - time es s/. 500.00, el riesgo de caja es 
30 y la asignación familiar es 50; según la ecuación anterior obtendremos el 
sueldo de cada cajero a continuación: 
 
𝑆 = 500 + 30 + 50 
𝑆 = 580 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠 𝑠𝑜𝑙𝑒𝑠 
 
Reemplazamos en la otra ecuación para obtener el ingreso mensual de cada 
R/P: 










𝐼𝑀 = 825.53  𝑠𝑜𝑙𝑒𝑠 
 
Por lo tanto su ingreso por día será:  
𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜 =
𝐼𝑀








𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜 = 27.52  𝑠𝑜𝑙𝑒𝑠 
 
 
Y el ingreso por hora de cada cajero será: 
 
𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑝𝑜𝑟 ℎ𝑜𝑟𝑎 =  
𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜
ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑏𝑙𝑒𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑑𝑖𝑎 
 




𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑝𝑜𝑟 ℎ𝑜𝑟𝑎 =  3,21 𝑠𝑜𝑙𝑒𝑠 
 
Por lo tanto el costo de servidor por hora alcanza los 3.21 soles por hora 
teniendo en cuenta que las horas punta fluctúan desde las 18:00:00 a 
21:00.00,  haciendo un total de 3 horas picos donde se necesita habilitar 
servidores adicionales, por lo tanto realizó el cálculo del salario de un cajero 
part time cuyo turno diario comprende a 5 horas. 
 
















1  S/.   3.75  5  S/. 18.75  562.5 6750 
2  S/.   3.21  5  S/. 32.10  963 11556 
3  S/.   3.21  5  S/. 48.15  1444,5 17334 
4  S/.   3.21  5  S/. 64.20  1926 23112 
5  S/.   3.21  5  S/. 80.25  2407,5 28890 
 








Costo de espera 
       El costo de espera, es la pérdida de ingreso que los clientes tienen al 
esperar en la cola para ser atendidos, ya que en general los clientes que 
llegan tienen una fuente de ingreso o un trabajo del cual dependen; para ello 
se recopiló información del INEI para encontrar el ingreso promedio mensual 
que las personas tienen en la región de Áncash.  
Según el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI), basada en la 
Encuesta Nacional de Hogares – ENAHO (Ver anexo Nº 13), se considera 
que el ingreso laboral mensual promedio en la región de Áncash es de 1009 
nuevos soles. Entonces de acuerdo a esto podemos determinar el costo de 
espera diario de los clientes; considerando que son 30 días al mes y 8 horas 





























Simulación de Montecarlo 
 
Tabla 13: Resultado del ingreso de datos al software WinQSB 
 
M/M/2 M/M/3 M/M/4 
Tasa de llegada del cliente por hora (λ)=  27.11 27.11 27.11 
Tasa de servicio por servidor por hora (µ)= 17.79 17.79 17.79 








Utilización general del sistema (p) = 75.94% 50.57% 38.19% 








Promedio de clientes en la cola de un 
sistema ocupado (Lb)= 
2.98 0.99 
0.65 
Tiempo promedio que dura un cliente en el 








Tiempo promedio que espera un cliente en la 








Tiempo promedio que espera clientes en la 








Probabilidad de que todos los servidores 
estén inactivos (Po)= 
13.74% 20.69% 
21.53% 
Probabilidad de que un cliente que llegue 




Tiempo de simulación en horas 1000 1000 1000 
Inicio de la recolección de datos en hora 120 120 120 
Número de observaciones recopiladas 23823 23812 23894 
 








Para responder a la variable de insatisfacción (d1), se aplicó un 
cuestionario en horas punta, a los clientes de Tottus S.A., a fin de conocer 
cuál es la percepción y expectativa  de los clientes, que le atribuyen a 
distintos aspectos relacionados a la tasa de arribo (D1), tiempo de espera 
(D2) y tasa de servicio (D3). 
Los resultados obtenidos de D1 y d1, se muestran a continuación: 
 
3.7. Resultado: Percepción (d1) de la tasa de arribo (D1) 
 
Tabla 14: Percepción (d1) de la tasa de arribo (D1) 
 





Muy Insatisfecho 178 54.3 54.3 54.3 
Insatisfecho 150 45.7 45.7 100.0 
Total 328 100.0 100.0  
Fuente: SPSS 
 
Figura 12: Percepción (d1) de la tasa de arribo (D1) 
 
 
Fuente: tabla 14 
 
Los resultados indican que el 45.73% y el 54.27% de los clientes se 
encuentran insatisfechos y muy insatisfechos, respecto a los criterios que 
responden a determinar su percepción de la tasa de arribo, estos criterios 
engloban a colas cortas para realizar pagos, número razonable de clientes 
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3.8. Resultado: Expectativa (d2) de la tasa de arribo (D1) 
 
Tabla 15: Expectativa (d2) de la tasa de arribo (D1) 
 
 





Importante 74 22.6 22.6 22.6 
Muy Importante 254 77.4 77.4 100.0 
Total 328 100.0 100.0  
Fuente: SPSS 
 
Figura 13: Expectativa (d2) respecto a la tasa de arribo (D1) 
 
Fuente: Tabla 15 
 
Los resultados indican que para el 22.56% y el 77.44% de los clientes le 
otorgan la valoración de importante y muy importante a los criterios para 
determinar su expectativa respecto a la tasa de arribo, estos criterios son 
colas cortas para realizar pagos, número razonable de clientes en cola, 





3.9. Resultado: Percepción (d1) del tiempo de espera  
 
Tabla 16: Percepción (d1) del tiempo de espera (D2) 
 





Muy Insatisfecho 83 25.3 25.3 25.3 
Insatisfecho 221 67.4 67.4 92.7 
Satisfecho 24 7.3 7.3 100.0 








Fuente: Tabla 16 
 
Los resultados indican que el 25.30% y el 67.38% de los clientes se 
encuentran muy insatisfechos e insatisfechos respectivamente, mientras que 
solo el 7.32% se encuentran satisfecho, en cuanto a los criterios que 
responden a determinar su percepción del tiempo de servicio, estos criterios 
engloban a tiempo de espera aceptable, servicio de pago rápido efectivo, 
servicio automatizado y uso eficiente de la capacidad instalada. 
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3.10. Resultado: Expectativa (d2) del tiempo de espera 
 
Tabla 17: Expectativa (d2) del tiempo de espera (D2) 
 





Indiferente 1 .3 .3 .3 
Importante 63 19.2 19.2 19.5 
Muy Importante 264 80.5 80.5 100.0 









Fuente: Tabla 17 
 
Los resultados indican que el 19.21% y el 80.49% de los clientes consideran 
que es importante y muy importante respectivamente, que el supermercado 
Tottus le brinde los siguientes criterios: tiempo de espera sea aceptable, 
servicio de pago rápido efectivo, servicio automatizado y uso eficiente de la 
capacidad instalada, los cuales responden a determinar la expectativa del 




3.11. Resultado: Percepción (d1) de la tasa de servicio 
 
Tabla 18: Percepción (d1) de la tasa de servicio (D3) 





Muy Insatisfecho 10 3.0 3.0 3.0 
Insatisfecho 148 45.1 45.1 48.2 
Satisfecho 164 50.0 50.0 98.2 
Muy Satisfecho 6 1.8 1.8 100.0 




Figura 16: Percepción (d1) de la tasa de servicio (D3) 
 
 
Fuente: Tabla 18 
 
Los resultados indican que el 45.12% y el 3% de los clientes se encuentran 
insatisfechos y muy insatisfechos, mientras que el 1.83% y el 50% de 
clientes se encuentran satisfechos y muy satisfechos, los resultados 
expresan el valor  percibido respecto a la dimensión tasa de servicio, la cual 
engloba los siguientes criterios:  tiempo de atención en caja razonable y 
rápida, empaque y entrega de productos inmediatamente, solución de 
problemas inmediatamente, se respeta el orden de la cola, y contar con 
personal encargado de corroborar precios, etiquetas, ofertas y otros. 
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3.12. Resultado: Expectativa (d2) de la tasa de servicio 
 








Fuente: Tabla 19 
 
Los resultados indican que para el 19.94% y el 80.06% de los encuestados 
consideran que es importante y muy importante respectivamente, los 
criterios que permiten determinan la expectativa del cliente respecto a la 
dimensión de tasa de arribo son: tiempo de atención en caja razonable y 
rápida, empaque y entrega de productos inmediatamente, solución de 
problemas inmediatamente, se respeta el orden de la cola, y contar con 




A continuación se presentan el análisis de la percepción y expectativas del 
cliente respecto a la situación actual de la teoría de colas en el 
supermercado Tottus S.A. 
 








Válidos Muy Insatisfecho 8 2,4 2,4 2,4 
Insatisfecho 246 75,0 75,0 77,4 
Satisfecho 74 22,6 22,6 100,0 









Fuente: Tabla 20 
 
Se observa que la percepción de los clientes es baja, los porcentajes 
alcanzados son 2.4% y 75% de clientes muy insatisfechos y satisfechos 












Válidos Importante 327 99,7 99,7 99,7 
Muy Importante 1 ,3 ,3 100,0 











Fuente: Tabla 21 
 
 
Se observa que para el 100% de los clientes los aspectos relacionados a la 






3.13. Resultado del Objetivo general  
 
Para determinar la medida en que la teoría de colas incrementa la 
satisfacción del cliente atendido en las cajas registradoras de la 
empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016, fue necesario calcular la 
D1: tasa de arribo (27.11), la D3: tasa de servicio (17.79), 
información que se ingresó al Software Win QSB (ver figura 08) y el 
D2: tiempo de espera en cola cuyo resultado asciende a 0.3404 
hora o  20.42 min (ver tabla 07). 
 
Cabe recalcar que el modelo de colas actual del supermercado 
Tottus S.A. obedece al modelo M/M/S, sin embargo cada entrada, 
proceso y salida son idénticos al modelo M/M/1, por lo que para 
fines académicos se empleó el promedio de λ y µ. 
 
Así mismo se registraron los tiempos en 4 cajas (tal como lo indica 
la muestra), lo cual hace referencia al comportamiento de las 21 
cajas principales del supermercado, sin embargo hace uso de la 
capacidad instalada alcanza el 57.14% (12 cajas promedio 
operativas).  
 
Además se aplicó un cuestionario para identificar a los clientes   
insatisfechos cuyo resultado evidencia que el 88.8% de los 
encuestados se encuentran insatisfechos y muy insatisfecho 
respecto al servicio brindado en Tottus S.A., y el  85.19% se 
encuentra insatisfecho por el tiempo de espera en cola, por la tanto  
el porcentaje de satisfacción al inicial fue de 14.81%. 
Tras el análisis de los objetivo específicos se determinó que la 
satisfacción promedio alcanza el 99% de clientes satisfechos, por 






3.14. Contrastación de hipótesis general: 
 
Para la contrastación de hipótesis se utilizará los valores obtenidos 
de los resultados de la investigación Teoría de colas (X) y 
Satisfacción del cliente (Y), se detalla a continuación: 
 
Cuadro 02: Cuadro resumen de Resultados 
 











162 26.47 12.46 20.57 76.73% 
187 23.26 22.06 15.31 76.73% 
191 28.8 19.75 17.48 76.73% 
207 29.93 23.86 17.8 76.73% 
 Fuente: Elaboración propia 
 
La contrastación es necesario para dar respuesta a las hipótesis 
planteadas en la matriz de consistencia (Ver anexo 3). 
Criterios a considerar: 
 
Formulación de hipótesis 
H0: Hipótesis nula 
H1: Hipótesis alternativa 
Nivel de significancia: α = 5% 
Criterio de decisión: 
Si se rechaza la H0; entonces se acepta la H1 afirmando que existe 
una relación significante entre ambas variables. 
E. Método a utilizar: Se analizará mediante el Software SPSS 
Contraste hipótesis general 
La teoría de colas incrementa la satisfacción del cliente    atendido en 
las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016. 
 




Cuadro 03: Estadísticos para una muestra  
 
Variable X: Teoría de colas y Variable Y: Satisfacción 
 
 
N Media Desviación típ. 
Error típ. de la 
media 
X 4 186,7500 18,62570 9,31285 




Cuadro 04: Prueba para una muestra 
 
 
Valor de prueba = 0                                        
t gl Sig. (bilateral) 
Diferencia de 
medias 
95% Intervalo de confianza para 
la diferencia 
Inferior Superior 
X 20,053 3 ,000 186,75000 157,1124 216,3876 




Interpretación de la prueba:      
   
H0: La teoría de colas no incrementa la satisfacción del cliente    
atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. 
Chimbote, 2016.  
Ha: La teoría de colas incrementa la satisfacción del cliente    
atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. 
Chimbote, 2016.        
Puesto que la significancia bilateral es menor que el nivel de 
significación alfa=0.05, se debe rechazar la hipótesis nula H0, y 
aceptar la hipótesis alternativa Ha.      




3.15. Contrastación de hipótesis específicas: 
 
 
Cuadro 05: Estadísticos para una muestra D1 - Y 
 
Estadísticos para una muestra 
 
N Media Desviación típ. 
Error típ. de la 
media 
D1 4 27,1150 2,94621 1,47311 




Cuadro 06: Prueba para una muestra D1 - Y 
 
Prueba para una muestra 
 
Valor de prueba = 0                                        
t gl Sig. (bilateral) 
Diferencia de 
medias 
95% Intervalo de confianza para 
la diferencia 
Inferior Superior 
D1 18,407 3 ,000 27,11500 22,4269 31,8031 





Interpretación de la prueba:      
   
H0: La tasa de servicio no incrementa la satisfacción del cliente    
atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. 
Chimbote, 2016.  
Ha: La tasa de servicio incrementa la satisfacción del cliente    
atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. 
Chimbote, 2016.        
Puesto que la significancia bilateral es menor que el nivel de 
significación alfa=0.05, se debe rechazar la hipótesis nula H0, y 
aceptar la hipótesis alternativa Ha.  
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Cuadro 07: Estadísticos para una muestra D2 - Y 
 
 
Estadísticos para una muestra 
 
N Media Desviación típ. 
Error típ. de la 
media 
D2 4 19,5325 5,00610 2,50305 









Valor de prueba = 0                                        
t gl Sig. (bilateral) 
Diferencia de 
medias 
95% Intervalo de confianza para 
la diferencia 
Inferior Superior 
D2 7,803 3 ,004 19,53250 11,5667 27,4983 






Interpretación de la prueba:      
   
H0: El tiempo de espera no incrementa la satisfacción del cliente    
atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. 
Chimbote, 2016.  
Ha: El tiempo de espera incrementa la satisfacción del cliente    
atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. 
Chimbote, 2016.        
Puesto que la significancia bilateral es menor que el nivel de 
significación alfa=0.05, se debe rechazar la hipótesis nula H0, y 










N Media Desviación típ. 
Error típ. de la 
media 
D3 4 17,7875 2,15831 1,07915 






Cuadro 10: Prueba para una muestra D3 - Y   
 
 
Valor de prueba = 0                                        
t gl Sig. (bilateral) 
Diferencia de 
medias 
95% Intervalo de confianza para 
la diferencia 
Inferior Superior 
D3 16,483 3 ,000 17,78750 14,3532 21,2218 





Interpretación de la prueba:       
 
H0: La tasa de servicio no incrementa la satisfacción del cliente    
atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. 
Chimbote, 2016.  
Ha: La tasa de servicio incrementa la satisfacción del cliente    
atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS S.A. 
Chimbote, 2016.    
    
Puesto que la significancia bilateral es menor que el nivel de 
significación alfa=0.05, se debe rechazar la hipótesis nula H0, y 




3.16. Resultado del objetivo específico 1 
 
- Para poder dar cumplimiento al objetivo específico 1: Calcular la 
tasa de arribo en la teoría de colas que incrementa la satisfacción 
del Cliente atendido en las cajas registradoras de la empresa 
TOTTUS S.A. Chimbote, 2016 
  
Se realizó la medición cuantitativa a través del calculó de la tasa de 
arribo, cuyo resultado es λ = 27.11 clientes por hora, además se 
recolectó información a través de un cuestionario, en el cual se 
encontró que el 100% (Ver: Tabla 14) de clientes se encuentran 
insatisfechos (45.7%) y muy insatisfechos (54.3%) respecto a los 
criterios que atingen a la tasa de arribo y se identificó que dichos 
criterios son importantes y muy importantes para el 22.6% y 77.4% 
de los clientes respectivamente, por lo tanto la percepción del 
cliente no se encuentra alineada a la expectativa del mismo, 
evidenciando la insatisfacción de los clientes. 
 
La tasa de arribo tiene como insumo el número de llegadas, tras la 
aplicación en el WinQSB, con  λ = 27.11 y µ=17.79, el número de 
clientes en cola (Lq) es 12.63 personas, según lo manifestado por 
los encuestados el 79%, 20.11% y el 0.6% pueden encontrar de 0 
a 5, 6-10 y 11-15 clientes en cola respectivamente, sin generarles 
insatisfacción, tal como se muestra a continuación: 
 
Tabla 22: Número de personas en cola esperado 





0 - 5 259 79.0 79.0 79.0 
6 - 10 67 20.4 20.4 99.4 
11 - 15 2 .6 .6 100.0 






Figura 20: Número de personas en cola esperado 
 
 
Fuente: Tabla 22 
 
Lo que se lograría implementando 1 servidor o habilitando 1 caja, 
ya que reduciría 1.96 clientes en cola según la simulación de 
Montecarlo (Ver tabla 13). 
 
Tabla 23: Porcentaje de clientes en cola que incrementan su 









 0 - 5 79.00% 
12.63 
 1.93 
 6 - 10 20.40% 
 11 - 15 0.60% 
 16 - a más 0% 
Total  100%  
Fuente: Elaboración Propia 
 
Por lo tanto, al habilitar un servidor el número de clientes promedio 
en cola se reduce a 1.93, tal como se muestra en la siguiente 
figura, dando por incrementada la satisfacción del 79% de los 
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clientes que hoy se encuentran insatisfechos y esperan encontrar 
hasta 5 clientes. 
 
Figura 21: Porcentaje de clientes en cola que incrementan su 
satisfacción según lo esperado 
 
Fuente: Tabla 23 
 
 
3.17. Objetivo específico 2 
 
Para poder dar cumplimiento al objetivo específico 2: Calcular los 
tiempos de espera en la teoría de colas que incrementa la 
satisfacción del Cliente atendido en las cajas registradoras de la 
empresa TOTTUS S.A. Chimbote, 2016 
  
Se realizó a través del cálculo en el Software WinQSB, ingresando 
la tasa de arribo de λ = 27.11 y la tasa de servicio µ = 17.79 
clientes por hora, el cual reportó como promedio 20.42 minutos o 
0.3404 horas (Ver tabla 10); además se recolectó información a 
través de un cuestionario, en el cual se encontró que el 92.7% (Ver 
Tabla 16) de clientes se encuentran insatisfechos (67.4%) y muy 




















de  espera y se identificó que dichos criterios son importante y muy 
importante para el 19.2% y 80.5% de los clientes respectivamente, 
por lo tanto la percepción del cliente no se encuentra alineada a la 
expectativa del mismo, evidenciando la insatisfacción de los 
clientes. 
 
Los encuestados nos brindaron la información de cuántos minutos 
podrían esperar para ser atendidos sin que el exceso de tiempo les 
genere insatisfacción:  
 
Tabla 24: Tiempo de espera para ser atendido según lo esperado 
 





0 min - 5 min 223 68.0 68.0 68.0 
5.1 min - 10 min 103 31.4 31.4 99.4 
10.1 min - 18 min 2 .6 .6 100.0 





Figura 22: Tiempo de espera para ser atendido según lo esperado 
 
Fuente: Tabla 24 
90 
 
Según la Figura 22, el 67.99% los clientes encuestados están 
dispuestos a esperar de 0 a 5 minutos, mientras que el 31.4% de 
los clientes puede esperar hasta 10 minutos y solo el 0.61% puede 
esperar hasta 18 minutos, sin que le genere insatisfacción. 
 
Por lo tanto, al habilitar un servidor el tiempo de espera para ser 
atendidos disminuye en 4.34 minutos, lo que incrementaría la 
satisfacción actual de los clientes, según lo que ellos manifestaron. 
 
Tabla 25: Porcentaje promedio de tiempo de espera en cola que 


















5.1 min - 10 min 31.40% 
10.1 min - 18 min 6% 
 18.1 - a más 0% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 23: Porcentaje promedio de tiempo de espera en cola que incrementa la 
satisfacción de los encuestados 
 
 
















0 min - 5 min 5.1 min - 10 min 10.1 min - 18 min  18.1 - a más
Servicio esperado Análisis de cola Simulación de Montecarlo
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Como se observa en la Figura 22, el 68% de los encuestados desean 
esperan como máximo 5 minutos en cola para ser atendidos, sin 
embargo en la situación actual todos los clientes esperan más de 5.1 
minuto para ser atendidos; el análisis a través del WinQSB, reporta 
que el tiempo promedio de espera actual es 20.42 minutos; por lo 
tanto  a través de la simulación de Montecarlo se determinó que 
habilitando  1 caja o servido más, el tiempo de espera disminuye a 
4.34 minutos (Ver anexo 11); lo que incrementaría la satisfacción del 
68.0% de clientes. 
 
 
3.18. Objetivo específico 3 
 
- Para poder dar cumplimiento al objetivo específico 3: Calcular la 
tasa de servicio en la teoría de colas que incrementa la satisfacción 
del Cliente atendido en las cajas registradoras de la empresa 
TOTTUS S.A. Chimbote, 2016 
 
Se realizó a través del cálculo en el Software WinQSB, ingresando 
la tasa de arribo de λ = 27.11 y la tasa de servicio µ = 17.79 
clientes por hora, donde el tiempo promedio que dura un cliente en 
el sistema (W) es 25.14 minutos o 0.4190 horas (Ver tabla 10), 
mientras que  el tiempo de promedio que espera un cliente en la 
cola (Wq) es 20.42 minutos o 0.4190 horas, por lo tanto el tiempo 
del servicio es 4.72 minutos (W - Wq),   además se recolectó 
información a través de un cuestionario, en el cual se encontró que 
el 92.7% (Ver: Tabla 18) de clientes se encuentran insatisfechos 
(67.4%) y muy insatisfechos (25.3%) respecto a los criterios que 
atingen al tiempo de atención y se identificó que dichos criterios 
son importante y muy importante para el 19.2% y 80.5% de los 
clientes respectivamente, por lo tanto la percepción del cliente no 
se encuentra alineada a la expectativa del mismo, evidenciando la 
insatisfacción de los clientes. 
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Como ya se describió, según el análisis actual los clientes son 
atendidos en promedio de tiempo de 4.72 minutos, además los 
encuestados manifestaron el tiempo dispuestos a esperar durante 
la atención en las cajas registradoras, sin que el exceso del tiempo 
les genere insatisfacción, los resultados se muestran a 
continuación:  
 
 Tabla 26: Tiempo de atención en caja esperado 
 





0 min - 5 min 273 83.2 83.2 83.2 
5.1 min - 15 min 53 16.2 16.2 99.4 
15.1 min - 25 min 2 .6 .6 100.0 









Fuente: Tabla 26 
 
Según la Figura 24, el 83.23% los clientes encuestados están 
dispuestos a esperar de 0 a 5 minutos, mientras que el 16.16% de 
los clientes puede esperar hasta 15 minutos y solo el 0.61% puede 




Por lo tanto, al habilitar un servidor el tiempo de espera para ser 
atendidos disminuye 3.33 minutos (Ver tabla 11), lo que 
incrementaría la satisfacción del 83.2% de clientes que hoy se 
encuentran insatisfechos, según lo que ellos manifestaron. 
 
Tabla 27: Porcentaje de clientes que incrementa la satisfacción respecto 










0 min - 5 min 83.20% 
4.72 3.36 
5.1 min - 15 min 16.20% 
15.1 min - 25 min 1% 
25.1 min - a más 0% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 25: Porcentaje de clientes que incrementa la satisfacción respecto al 
tiempo de atención 
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Según el resultado calculado a través del análisis de colas en el 
software WinQSB, el tiempo promedio de atención actual es 4.72 
minutos, mientras que según la simulación de Montecarlo al habilitar 
un servidor adicional, el tiempo de atención se reduce a 3.36 minutos, 

































En los resultados de la presente investigación se obtuvo que de habilitar 
un servidor adicional (información extraída de la simulación de 
Montecarlo), previo estudio de la variable X: Teoría de colas con los 
siguientes datos: tasa de arribo es 27,11 clientes por hora, y  la tasa de 
servicio de 17,79 clientes por hora, se tendrá un incremento  en la 
variable Y: Satisfacción del cliente, la cual ascendería a 76.73% clientes 
satisfechos como promedio de los resultados en las 3 dimensiones, donde 
se comprobó que la variable X influye en la variable Y tal como se 
contrasta con la hipótesis con una significancia inferior a 0.05, rechazando 
la hipótesis nula y aprobando la hipótesis alterna y con la investigación de 
FELIPE (2014), titulada "Propuesta de Modelo de Teoría de Colas para la 
Optimización del Servicio a Proveedores. Área de Logística, Municipalidad 
Distrital de Nuevo Chimbote", de la universidad César Vallejo, 
concluyendo que se optimizó el tiempo de atención a los proveedores del 
área para que logren cumplir con los requerimientos a tiempo y no 
dificulte las actividades programadas por la Municipalidad Distrital de 
Nuevo Chimbote. 
 
En la presente investigación se realizó los cálculos y se  determinó que la 
tasa de arribo es 27,11 clientes por hora, mientras que la tasa de servicio 
alcanza a atender a 17,79 clientes por hora, con un tiempo de espera 
promedio para ser atendidos de 20,42 minutos, habiendo aplicado la 
simulación de Montecarlo con 1 servidor adicional, se obtuvo como 
resultado que el tiempo de espera se reducirían a 4,34 minutos, tiempo de 
espera bastante aceptable por nuestros clientes tal como se corrobora 
con la investigación de  Gonzáles (2013), en su tesis titulada “Aplicación 
de la Teoría de Colas a la Atención al Público de una Correduría de 
Seguros”, de la Universidad Politécnica de Cartagena, concluyendo que el 
tiempo medio de espera de 6,41 minutos no es excesivo ni perjudica la 
imagen corporativa valor más que aceptable, así también Pereda (2015), 
en su tesis titulada "Aplicación de la teoría de colas para optimizar el nivel 
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de atención al cliente de la agencia  marítima oceánica. Chimbote", 
concluye que el tiempo promedio de espera optimiza el nivel de atención, 
ya que en la situación actual de la empresa, el tiempo promedio de espera 
es de 50 minutos y en la situación propuesta el tiempo de espera es de 11 
minutos y 24 segundos por lo que reduce en un 77.2% el tiempo de 
espera. 
 
El tiempo promedio que espera un cliente en cola (Wq) para ser atendidos 
asciende a 20.42 minutos y el tiempo promedio que dura un cliente en el 
sistema (W) es 25.14 minutos, los cuales con la habilitación de un servicio 
adicional reducirían el Wq = 4,34 minutos y el W = 7,70 minutos, por lo 
tanto se evidencia una reducción significativa creando un alto impacto en 
la satisfacción del cliente, tal como lo manifiesta  GONZALES (2016), en 
su investigación titulada “Impacto de un sistema de colas en el tiempo de 
espera del proceso de recaudación en la  red vial n°4 – peaje Huarmey”, 
de la universidad César Vallejo,  quién concluye que para hallar el 
impacto del sistema de colas en el tiempo de espera aplico sus datos en 
software halló una disminución en el tiempo “W” promedio de espera en el 
sistema de 0.21 minutos, una disminución en el tiempo “Wq” espera en 
cola de 0.4221 minuto. 
 
Para determinar la satisfacción del cliente se evaluaron la percepción 
expresados en niveles de insatisfacción y expectativa expresado en el 
grado de importancia del cliente respecto a las dimensiones de la variable 
teoría de cola, cuyos resultados son 77.4% y 100% respectivamente, 
evidenciándose que la percepción de los clientes son bajas en relación a 
las expectativas, tal como lo analizó LEDA (2012) en su tesis titulada 
“Satisfacción de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes 
de supermercados gubernamental”, de la universidad Católica Andrés 
Bello, Caracas, determinó el índice de la calidad del servicio el cual 
presentó un valor global de -1,27 indicando que las percepciones de los 
cliente son más bajas que las expectativas en un 25,4% por lo que existen 





La satisfacción inicial del estudio alcanza el 14.81% clientes 
satisfechos, según el estudio de teoría de colas se aplicó la 
simulación de Montecarlo cuyo resultado arrojó que con la habilitación 
de un servidor (caja) adicional, se contará con el 76.73% de clientes 
satisfechos como promedio del resultado obtenido de las tres 
dimensiones (D1:79%, D2:68%, D3.83.2%), incrementando la 
satisfacción del 61.92% (76.73% - 14.81%) de clientes. 
 
La tasa de arribo es el número promedio de llegadas de los clientes 
al sistema siendo 27.11 para la presente investigación, por lo tanto al 
ver largas colas genera insatisfacción al cliente, según los resultados 
encontrados se cuenta con un número promedio de 12.63 clientes en 
cola, lo que provoca que el 100% de los clientes se encuentren 
insatisfechos y muy insatisfechos, sin embargo esta situación se 
revertiría si adicionamos un servidor, puesto que según lo 
manifestado por los encuestados el 79% espera encontrar de hasta 5 
clientes en cola (ver tabla 22), sin generarle insatisfacción, lo que se 
lograría implementando 1 servidor o habilitando 1 caja adicional, ya 
que reduciría 1.96 clientes en cola según la simulación de Montecarlo 
(Ver tabla 11).  
 
Se calculó a través del Software WinQSB, el cual reportó como 
tiempo promedio de espera en cola (Lq) 20.42 minutos o 0.3404 
horas (Ver tabla 10); además se recolectó información a través de un 
cuestionario, en el cual se encontró que el 92.7% (Ver: Tabla 16) de 
clientes se encuentran insatisfechos y muy insatisfechos, así también  
el 68% de clientes manifestaron que pueden esperar como máximo 5 
minutos en cola para ser atendidos, por lo tanto  a través de la 
simulación de Montecarlo se determinó que habilitando 1 caja o 
servidor más, el tiempo de espera disminuye a 4.34 minutos (Ver tabla 
11); lo que incrementaría la satisfacción del 68.0% de clientes. 
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La tasa de servicio es el número de personas que pueden ser 
atendidas por hora, para el presente estudio se obtuvo un µ = 17.79, 
la cual representa el tiempo promedio de atención de 3.37 minutos 
(1/17.79 *60), según el resultado calculado a través del análisis de 
colas a través del software WinQSB, el tiempo promedio de atención 
actual es 4.72 minutos, mientras en la simulación de Montecarlo al 
habilitar un servidor se reduce a 3.334 minutos, situándonos dentro de 
la categoría de 0 a 5 minutos demandada por el 83.20% de clientes 
para estar satisfecho, se observa una reducción significativa sin 
embargo esta acorde con lo que los clientes reciben actualmente. 
 
Se evidenció la necesidad de asignar a 1 persona para la atención en 
caja  en horas de alta afluencia desde las 18:00:00 a 22:00:00 horas 
(turno de la noche), cuyo costo mensual alcanza los S/.562.5 soles, el 
cual responde a la remuneración (mano de obra) como único costo a 
incurrir, puesto que el Supermercado Tottus S.A., cuenta con 21 
servidores principales como parte de la capacidad instalada, sin 




















Considerar la habilitación de 1 servidor adicional en horas de alta afluencia 
desde las 18:00:00 a 22:00:00 horas, de esta manera mejorará el nivel de 
satisfacción de los clientes, la imagen corporativa del supermercado Tottus 
S.A., disminuirá la aglomeración de clientes en colas, se reducirá el tiempo 
de espera, disminuirá la probabilidad que los clientes desistan de sus 
compras. 
 
Optimizar el uso de la capacidad instalada (número de servidores), puesto 
que el Supermercado Tottus S.A., cuenta con 21 servidores principales 
pero no hace uso de todos a la vez.  
 
Evaluar el comportamiento de arribos y servicio en diferentes horas del día 
a fin de determinar si la estrategia de la programación del personal 
designado es el adecuado. 
 
Realizar estudios similares que permitan identificar un modelo óptimo de 
servidores determinado mediante la necesidad y el flujo de llegada de 
clientes. 
 
Se recomienda a los futuros investigadores recopilar datos en diferentes 
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Anexo 01: Instrumentos 
Variable X: Teoría de colas 
 




Operación: Hora de inicio: 



















1               
2               
3               
4               
5               
6               
7               
8               
9               
10               
11               
12               
13               
14               
15               
16               
17               
18               
19               
20               
21               










(      ) Masculino         (     )Femenino
(      ) 15 a 20 años      (     )21 a 25 años (      )
(      ) 31 a 35 años      (     )36 a 40 años (      )
(      ) Secundaria  (     ) Técnico (     ) Universitaria
(    ) 1año   (    ) 2 años     (    ) 5  años
1. ¿Está Satisfecho con el servicio brindado en el supermercado TOTTUS S.A.?
a) Muy Satisfecho b) Satisfecho c) Insatisfecho d) Muy insatisfecho
2. ¿Cuál es la causa principal de su insatisfacción?
a) Precios b) Ofertas c) Tiempo en cola
a) Cansancio b) Fastidio c) 
Molestia
4. ¿Alguna vez ha dejado de comprar a causa de las colas extensas?
a) Si b) No
5. ¿A cuánto ascendió el valor de la compra que no realizó a causa de las largas colas?
a) s/. 0  - s/.50 e) s/.201 - a más
Tiempo 
Espera
  10 - 13, 
21
3.3.  NIVEL DE INSTRUCCIÓN
 (     )  Primaria
3.4.  EXPERIENCIA EN EL ÁREA DE TRABAJO 
CUESTIONARIO
I. PRESENTACIÓN: La tesista Astrid Chabeli Vereau Benites de la Facultad de Ingeniería Industrial de la UCV
Chimbote , ha desarrollado la tesis titulada: "Teoría de colas en la atención de las cajas registradoras para
incrementar la Satisfacción del cliente. TOTTUS S.A. Chimbote, 2016", cuyo objetivo es: determinar la medida en
que la teoría de colas incrementa la satisfacción del cliente atendido en las cajas registradoras de la empresa TOTTUS
S.A. Chimbote, 2016, beneficiando de esta manera a la empresa, en cuanto a la recaudación mas rápida y eficiente
de dinero, ahorrando espacios físicos innecesarios y satisfaciendo a los clientes. Por tal motivo, es importante que
usted anónimamente nos facilite su punto de vista en cuanto a los factores o aspectos más importantes considerados.                                                 
II. INSTRUCCIONES :
2.1. Marque con una "x" la alternativa correspondiente a su elección.
2.2.  Indique el grado de importancia y el grado de satisfacción que usted atribuye a cada uno de los aspectos que 
aparecen en el cuestionario. 
Marque con una "x" el número correspondiente a su elección:
El número 4 significa que el aspecto es muy importante para usted y que está muy satisfecho respecto al servicio 
recibido. 
El número 1 significa que el aspecto no tiene la menor importancia para usted y que usted está muy insatisfecho 
respecto al servicio recibido. 
2.3. Marque con una "x", la respuesta correspondiente a su experiencia.
III.  ASPECTOS GENERALES:
3.1.  GÉNERO
3.2.  EDAD
 Tasa de arribo Tasa de Servicio
  6 - 9, 20  14 -19, 22
Si su respuesta fue Si, responda la siguiente pregunta de lo contrario omitir la pregunta 5 y continuar con el 
cuestionario
b) s/. 51  -  S/.100              c) s/.101 - s/.150               d) s/. 151 - s/.200
PARTE II: Indique el grado de importancia y el grado de satisfacción que usted atribuye a cada uno de los 
aspectos que aparecen en el cuestionario
Dimensiones de la teoría de colas y la satisfacción del 
cliente
Si su respuesta fue la alternativa: "c", responda la siguiente pregunta de lo contrario gracias por la atención
3. ¿Qué malestar emocional (con mayor intensidad) le genera, el exceso de tiempo esperando en cola para ser 
atendido?
d) Estrés
(    ) 3 años       (   ) 4   (     )   6 años  a más        
PARTE I: Marque con una "x" la alternativa correspondiente a su elección.
Si su respuesta fue alguna de las siguientes alternativas: "c" o "d", responda la siguiente pregunta de lo contrario 
gracias por la atención
d) Distribución
26 a 30 
años
41 a más 
1 2 3 4
Muy 
Insatisfecho
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13 Se utiliza eficientemente la capacidad instalada (cajas operativas)







N° 1 2 3 4 1 2 3 4






















































D1: TASA DE ARRIBO
Según el servicio 
recibido (Percepción),  
indique su grado 
satisfacción según 
corresponda
Según el servicio 
esperado (Expectativa),  
indique el Grado de 
importancia para Ud. 
según corresponda
Ítems/Reactivos
Las  colas para realizar los pagos en caja son cortas
Según el servicio 
esperado (Expectativa),  
indique el Grado de 
importancia para Ud. 
según corresponda
Ítems/Reactivos
El tiempo de espera para realizar pagos es aceptable
El servicio de pago rápido es efectivo
El servicio de pago automatizado, disminuye el tiempo de espera
El número de clientes en cola es razonable
Los pagos se realizan rápidamente
La atención es rápida y efectiva para todos los clientes
D2: TIEMPO DE ESPERA
Según el servicio 
recibido (Percepción),  
indique su grado 
satisfacción según 
corresponda
La atención en caja es rápida 
El proceso de empaque y entrega de productos se ejecuta 
inmediatamente
La empresa soluciona los problemas (transacciones comerciales 
erróneas) inmediatamente.
Se respeta el orden de la cola, mientras espera ser atendido.
Se cuenta con el personal encargado de corroborar precios, etiquetas, 
ofertas y otros), a fin de disminuir el tiempo de atención en caja.
D3: TASA DE SERVICIO
Según el servicio 
recibido (Percepción),  
indique su grado 
satisfacción según 
corresponda
Según el servicio 
esperado (Expectativa),  
indique el Grado de 
importancia para Ud. 
según corresponda
Ítems/Reactivos
El tiempo de atención en caja es razonable (según la cantidad de 
productos). 
Número de personas en cola 
El Tiempo de espera en cola para ser atendido 
El Tiempo de atención en caja  (según la cantidad de productos)
PARTE I I I : Marque con una "x",  la respuesta correspondiente.
Según su experiencia en el  Supermercado TOTTUS:




 Tasa de arribo Tasa de Servicio
  6 - 9, 20  14 -19, 22
PARTE II: Indique el grado de importancia y el grado de satisfacción que usted atribuye a cada uno de los aspectos que 
aparecen en el cuestionario
Dimensiones de la teoría de colas y la satisfacción del cliente
1 2 3 4
Muy 
Insatisfecho
















  10 - 13, 21









13 Se utiliza eficientemente la capacidad instalada (cajas operativas)







N° 1 2 3 4 1 2 3 4






















































D1: TASA DE ARRIBO
Según el servicio 
recibido (Percepción),  
indique su grado 
satisfacción según 
corresponda
Según el servicio 
esperado (Expectativa),  
indique el Grado de 
importancia para Ud. 
según corresponda
Ítems/Reactivos
Las  colas para realizar los pagos en caja son cortas
Según el servicio 
esperado (Expectativa),  
indique el Grado de 
importancia para Ud. 
según corresponda
Ítems/Reactivos
El tiempo de espera para realizar pagos es aceptable
El servicio de pago rápido es efectivo
El servicio de pago automatizado, disminuye el tiempo de espera
El número de clientes en cola es razonable
Los pagos se realizan rápidamente
La atención es rápida y efectiva para todos los clientes
D2: TIEMPO DE ESPERA
Según el servicio 
recibido (Percepción),  
indique su grado 
satisfacción según 
corresponda
La atención en caja es rápida 
El proceso de empaque y entrega de productos se ejecuta 
inmediatamente
La empresa soluciona los problemas (transacciones comerciales 
erróneas) inmediatamente.
Se respeta el orden de la cola, mientras espera ser atendido.
Se cuenta con el personal encargado de corroborar precios, etiquetas, 
ofertas y otros), a fin de disminuir el tiempo de atención en caja.
D3: TASA DE SERVICIO
Según el servicio 
recibido (Percepción),  
indique su grado 
satisfacción según 
corresponda
Según el servicio 
esperado (Expectativa),  
indique el Grado de 
importancia para Ud. 
según corresponda
Ítems/Reactivos
El tiempo de atención en caja es razonable (según la cantidad de 
productos). 
Número de personas en cola 
El Tiempo de espera en cola para ser atendido 
El Tiempo de atención en caja  (según la cantidad de productos)
PARTE I I I : Marque con una "x",  la respuesta correspondiente.
Según su experiencia en el  Supermercado TOTTUS:




 Tasa de arribo Tasa de Servicio
  6 - 9, 20  14 -19, 22
PARTE II: Indique el grado de importancia y el grado de satisfacción que usted atribuye a cada uno de los aspectos que 
aparecen en el cuestionario
Dimensiones de la teoría de colas y la satisfacción del cliente
1 2 3 4
Muy 
Insatisfecho










Escala de calificación: EXPECTATIVA
108 
 
Anexo 02: Validación de los instrumentos 
COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH 
 
 




1 2 3 1 1 2 2 4 2 3 2 4 2 4 2 4 2 4 1 4 2 4
2 2 3 1 2 4 2 3 2 3 2 4 2 4 2 3 2 4 3 3 2 4
3 1 3 2 1 1 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
4 2 3 2 0 3 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 3 4 1 4
5 2 3 2 1 1 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4
6 1 3 1 1 4 1 4 2 4 2 4 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3
7 2 3 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 4 1 3 2 3 3 3 1 4
8 2 3 1 1 1 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 4
9 2 3 4 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4
10 1 3 3 2 0 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
0.23 0.00 1.11 0.32 1.88 0.23 0.27 0.18 0.28 0.18 0.23 0.18 0.18 0.18 0.28 0.10 0.27 0.10 0.27 0.62 0.28
13.111 11.1 12 12.1 131 2 3 4 5 6 6.1 7 7.1 8 8.1 9 9.1 10 10.1
2 4 2 4 3 3 2 3 3 3 2 3 2 1 4 2 1 2 101
2 3 2 4 2 3 2 4 3 3 2 2 3 1 3 2 2 1 101
2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 1 4 2 1 4 2 1 2 103
2 3 2 4 3 4 3 4 2 4 2 4 4 2 4 2 2 2 111
3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 2 1 3 2 3 3 114
2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 1 1 3 2 1 1 92
2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 1 3 3 2 4 2 2 2 94
3 3 1 3 2 3 1 3 3 3 2 3 4 2 4 1 1 1 84
3 3 3 3 2 3 1 3 3 3 1 3 4 1 4 1 2 1 97
3 4 3 4 3 4 1 4 3 3 1 3 4 2 4 2 2 1 108
0.40 0.10 0.27 0.27 0.46 0.27 0.27 0.27 0.54 0.49 0.23 0.23 0.27 0.40 1.21 0.27 0.23 0.18 83.83
Puntaje21 21.1 22 22.118.1 19 19.1 20 20.116 16.1 17 17.1 1814 14.1 15 15.1
109 
 






K: El número de ítems 
∑Si2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
ST2 : Varianza de la suma de los Ítems 
α : Coeficiente de Alfa de Cronbach  
 
 
K: 43  
∑Si2: 13.70  

















































JUSTIFICACIÓN VARIABLES INDICADORES 
TIPO Y 
DISEÑO 
¿En qué medida 
la teoría de colas 
incrementa la 
satisfacción del  
Cliente atendido 
en las cajas 






medida en que la 














en las cajas 
registradoras de 
la empresa 
TOTTUS S.A.  
Chimbote, 2016 
El estudio de las 
colas es pertinente 
puesto que 
permitirá definir 
cuáles son las 
causas  que 
provocan que el 
proceso de pagos 
en las cajas 
registradoras de 




trunquen las ventas 
de la empresa, 
provocando 
pérdidas 
económicas y un 
malestar en 
nuestros clientes; 
todo ello a través 
de la toma de datos 
para determinar la 
tasa de arribo, 
tiempo de espera y 
la tasa de servicios, 
con lo cual se 
tendrá información 
respecto al tiempo 
de personas 
esperando en colas 
del área de pagos, 
tiempos muertos y 
de atención. 
Dicha información 
permitirá sugerir un 
modelo adecuado 
para incrementar la 
satisfacción del 
cliente respecto al 
largo tiempo de 
espera para 




(compra y venta), 




reducir el índice de 
clientes desertores 
y por ende 
incrementar las 
ventas, efectuar 
mejoras en la 





























































¿En qué medida 
la tasa de arribo 
en la teoría de 
colas incrementa 
la satisfacción del  
Cliente atendido 
en las cajas 




Calcular la tasa 
de arribo en la 
teoría de colas 
que incrementa la 
satisfacción del  
Cliente atendido 





La tasa de 
arribo en la 
teoría de colas 
incrementa la  
satisfacción del  
Cliente atendido 












Tiempo en cola 
¿En qué medida 
lostiempos de 
espera en la 
teoría de colas 
incrementa la 
satisfacción del  
Cliente atendido 
en las cajas 





tiempos de espera 
en la teoría de 
colas que 
incrementa la  
satisfacción del  
Cliente atendido 





Los tiempos de 
espera en la 
teoría de colas 
incrementa la 
satisfacción del  
Cliente atendido 









Personas en cola 
¿En qué medida 
la tasa de servicio 
en la teoría de 
colas incrementa 
la satisfacción del  
Cliente atendido 
en las cajas 




Calcular la tasa 
de servicio en la 
teoría de colas 
que  incrementa la 
satisfacción del  
Cliente atendido 





La tasa de 
servicio en la 
teoría de colas 
incrementa la 
satisfacción del  
Cliente atendido 
en las cajas 
registradoras de 
la empresa 
TOTTUS S.A.  
Chimbote, 2016. 













ANÁLISIS DE REDES DE COLAS MODELADAS CON TIEMPOS 
ENTRE LLEGADAS EXPONENCIALES E HÍPER ERLANG PARA 
LA ASIGNACIÓN EFICIENTE DE LOS RECURSOS ( MARTÍNEZ 
ERASO, CAMILO ERNESTO 2009)
x x x x
Influencia del tiempo de espera en la calidad del servicio al cliente 
en el Banco de Crédito (RIVERA CASAS, Karina) 
x x x x x
Analisis Estadístico mediante teoría de colas para determinar el ivel 
de satisfacción del paciente atendido en el departamenteo de 
admisiones del hospital provincinal general docente de Riobamba 
(CAZORLA HUARACA, FRANKLIN)
x x x
Modelo de la Teoría de colas para optimizar los tiempos de espera 
de los paxcientes de medicina general de la unidad comunitaria de 
salud familiar Zacamil, municipio de mejicanos, departamento de 
San Salvador. (AGUILAR ALVARADO, Gabriela 2014)
x x x
Propuesta de un Modelo de Optimización  de tránsito basado en 
teoría de colas para la ciudad de Riobamba (BARRENO LAYEDRA, 
Angélica 2011)
x x x x
Optimización de los procesos para elmejoramiento de los tiempo se 
atención en el Credicentro Banco de Occidente.
x x x
Aplicación de la Teoría de Colas a la Atención al Público de una 
Correduría de Seguros, Universidad Politécnica de Cartagena, 
Gonzáles (2013)
x x x
Aplicación de la teoría de colas para optimizar el nivel de atención al 
cliente de la agencia  marítima oceánica. Chimbote Pereda (2015)
x x x
Propuesta de Modelo de Teoría de Colas para la Optimización del 
Servicio a Proveedores. Área de Logística, Municipalidad Distrital 
de Nuevo Chimbote, FELIPE (2014)
x x x
“Aplicación de teoría de colas en operaciones de mantenimiento 
preventivo para incrementar la disponibilidad de equipos. 
Departamento de mantenimiento, Supermercados Peruanos S.A. 
Chimbote Hipolito (2016)
x x
Impacto de un sistema de colas en el tiempo de espera del proceso 
de recaudación en la  red vial n°4 – peaje Huarmey, GONZALES 
(2016)
x x
















Satisfacción de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en 
redes de supermercados gubernamentales (LEDA GELSI, M, 2012)
x x x x x
Medición y Control del Nivel de Satisfacción d elos clientes en un 
Supermercado ( MILLONES PAULO, Zagal 2010)
x x x x x
La logística y la Satisfacción del cliente en la empresa Repartí S.A. 
en la ciudad de Ambato (YAGCHIREMA ALTAMIRANO, Andrea 
2015)
x x
Influencia del nivel de satisfacción en la fidelización de los clientes 
de la Pollería Cesar´s Chimbote (SUYÓN GALes, Jesus 2013
x x
Nivel de Satisfacción del cliente frente al Servicio Básico que brinda 
laEmpresa de transporte Turismo Paríso Chimbote (TORRES PITA, 
Yadira 2010)
x x x
Nivel de Satisfacción de los clientes de la Empresa Hielos de 
Chimbote J.G. S.A.C. (ARCE CAMPOS, Gary 2013)
x x




























































































































































































































































































































































































































Fuente: Elaboración propia 
DIMENSIONES TENTATIVAS
ANTECEDENTES
ANÁLISIS DE REDES DE COLAS MODELADAS CON TIEMPOS 
ENTRE LLEGADAS EXPONENCIALES E HÍPER ERLANG PARA 
LA ASIGNACIÓN EFICIENTE DE LOS RECURSOS ( MARTÍNEZ 
ERASO, CAMILO ERNESTO 2009)
x x x x
Influencia del tiempo de espera en la calidad del servicio al cliente 
en el Banco de Crédito (RIVERA CASAS, Karina) 
x x x x x
Analisis Estadístico mediante teoría de colas para determinar el ivel 
de satisfacción del paciente atendido en el departamenteo de 
admisiones del hospital provincinal general docente de Riobamba 
(CAZORLA HUARACA, FRANKLIN)
x x x
Modelo de la Teoría de colas para optimizar los tiempos de espera 
de los paxcientes de medicina general de la unidad comunitaria de 
salud familiar Zacamil, municipio de mejicanos, departamento de 
San Salvador. (AGUILAR ALVARADO, Gabriela 2014)
x x x
Propuesta de un Modelo de Optimización  de tránsito basado en 
teoría de colas para la ciudad de Riobamba (BARRENO LAYEDRA, 
Angélica 2011)
x x x x
Optimización de los procesos para elmejoramiento de los tiempo se 
atención en el Credicentro Banco de Occidente.
x x x
Aplicación de la Teoría de Colas a la Atención al Público de una 
Correduría de Seguros, Universidad Politécnica de Cartagena, 
Gonzáles (2013)
x x x
Aplicación de la teoría de colas para optimizar el nivel de atención al 
cliente de la agencia  marítima oceánica. Chimbote Pereda (2015)
x x x
Propuesta de Modelo de Teoría de Colas para la Optimización del 
Servicio a Proveedores. Área de Logística, Municipalidad Distrital 
de Nuevo Chimbote, FELIPE (2014)
x x x
“Aplicación de teoría de colas en operaciones de mantenimiento 
preventivo para incrementar la disponibilidad de equipos. 
Departamento de mantenimiento, Supermercados Peruanos S.A. 
Chimbote Hipolito (2016)
x x
Impacto de un sistema de colas en el tiempo de espera del proceso 
de recaudación en la  red vial n°4 – peaje Huarmey, GONZALES 
(2016)
x x
















Satisfacción de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en 
redes de supermercados gubernamentales (LEDA GELSI, M, 2012)
x x x x x
Medición y Control del Nivel de Satisfacción d elos clientes en un 
Supermercado ( MILLONES PAULO, Zagal 2010)
x x x x x
La logística y la Satisfacción del cliente en la empresa Repartí S.A. 
en la ciudad de Ambato (YAGCHIREMA ALTAMIRANO, Andrea 
2015)
x x
Influencia del nivel de satisfacción en la fidelización de los clientes 
de la Pollería Cesar´s Chimbote (SUYÓN GALes, Jesus 2013
x x
Nivel de Satisfacción del cliente frente al Servicio Básico que brinda 
laEmpresa de transporte Turismo Paríso Chimbote (TORRES PITA, 
Yadira 2010)
x x x
Nivel de Satisfacción de los clientes de la Empresa Hielos de 
Chimbote J.G. S.A.C. (ARCE CAMPOS, Gary 2013)
x x






























































































































































































































































































































































































































-  11/12/2016 
2 12/12/2016 
 
-  18/12/2016 
3 19/12/2016 
 
-  25/12/2016 
4 26/12/2016 
 
-  01/01/2017 
5 02/01/2017 
 
-  08/01/2017 
6 09/01/2017 
 
-  15/01/2017 
7 16/01/2017 
 
-  22/01/2017 
8 23/01/2017 
 
-  29/01/2017 
 9 30/01/2017 
 
-  05/02/2017 
10 06/02/2017 
 
-  12/02/2017 
11 13/02/2017 
 
-  19/02/2017 
12 20/02/2017 
 





   
 
     
 
 




























Validez del Instrumento 
 
Para validar el instrumento se realizó un juicio de expertos para recolectar datos 
de la investigación Teoría de Colas y Satisfacción del cliente, los expertos se 
detalla a continuación: 
 
Experto 1: Dr. Walter Estela Tamay – CIP 63530  
Experto 2: Ing. Percy John Ruiz Gómez – CIP 133989  
Experto 3: Ing. Hebert Vizconde Poémape - CIP 140416 
 
 
Se detallan a continuación las calificaciones de los expertos: 
 





63530 Dr. Walter Estela Tamay 14 70% 
80% 133989 Ing. Percy Ruíz Gómez 18 90% 
140416 Ing. Hebert Vizconde Poémape 16 80% 
 




Escala de puntuación 
 
Puntuación  Criterio 
 0 - 10 Deficiente 
 11 - 14  Aceptable 
 15 - 16 Bueno 
 17 - 20 Excelente 
 







Anexo 07: Registro de toma de tiempos 
Empresa: Supermercado Tottus S.A. 
Fecha: 23/01/2017 
- 29/01/2017 
Operación: transacciones financieras 
Hora de inicio: 
18:00:00  
Responsable: Caja 7 



















23/01/2017 1 18:03:21 00:07:52 18:11:13 00:02:08 18:13:21 00:10:00 
23/01/2017 2 18:03:48 00:09:34 18:13:22 00:04:52 18:18:14 00:14:26 
23/01/2017 3 18:07:15 00:11:00 18:18:15 00:01:54 18:20:09 00:12:54 
23/01/2017 4 18:09 00:10:49 18:20:10 00:02:50 18:23:00 00:13:39 
23/01/2017 5 18:15:07 00:07:54 18:23:01 00:08:40 18:31:41 00:16:34 
23/01/2017 6 18:21:34 00:10:08 18:31:42 00:04:17 18:35:59 00:14:25 
23/01/2017 7 18:22:00 00:14:00 18:36:00 00:02:14 18:38:14 00:16:14 
23/01/2017 8 18:22:41 00:15:34 18:38:15 00:03:41 18:41:56 00:19:15 
23/01/2017 9 18:25:29 00:16:28 18:41:57 00:05:26 18:47:23 00:21:54 
23/01/2017 10 18:26:17 00:21:07 18:47:24 00:04:42 18:52:06 00:25:49 
23/01/2017 11 18:31:42 00:20:25 18:52:07 00:05:10 18:57:17 00:25:35 
23/01/2017 12 18:33:58 00:23:16 18:57:14 00:17:42 19:14:56 00:40:58 
23/01/2017 13 18:45:11 00:29:46 19:14:57 00:04:10 19:19:07 00:33:56 
23/01/2017 14 18:50:28 00:28:40 19:19:08 00:02:11 19:21:19 00:30:51 
23/01/2017 15 18:51:14 00:30:06 19:21:20 00:03:22 19:24:42 00:33:28 
23/01/2017 16 18:59:32 00:25:11 19:24:43 00:01:17 19:26:00 00:26:28 
23/01/2017 17 18:59:48 00:26:13 19:26:01 00:02:02 19:28:03 00:28:15 
24/01/2017 18 19:04:31 00:08:27 19:12:58 00:01:01 19:13:59 00:09:28 
24/01/2017 19 19:05:01 00:08:59 19:14:00 00:05:21 19:19:21 00:14:20 
24/01/2017 20 19:05 00:13:33 19:19:22 00:07:52 19:27:14 00:21:25 
24/01/2017 21 19:09:51 00:17:24 19:27:15 00:06:36 19:33:51 00:24:00 
24/01/2017 22 19:11:13 00:22:39 19:33:52 00:05:55 19:39:47 00:28:34 
24/01/2017 23 19:12:34 00:27:14 19:39:48 00:04:11 19:43:59 00:31:25 
24/01/2017 24 19:12:39 00:31:21 19:44:00 00:00:08 19:44:08 00:31:29 
24/01/2017 25 19:15:25 00:28:44 19:44:09 00:04:08 19:48:17 00:32:52 
24/01/2017 26 19:19:31 00:28:47 19:48:18 00:10:54 19:59:12 00:39:41 
24/01/2017 27 19:22:45 00:36:28 19:59:13 00:04:46 20:03:59 00:41:14 
24/01/2017 28 19:29:31 00:34:29 20:04:00 00:05:41 20:09:41 00:40:10 
24/01/2017 29 19:31:25 00:38:17 20:09:42 00:03:33 20:13:15 00:41:50 
24/01/2017 30 19:32:50 00:40:26 20:13:16 00:03:12 20:16:28 00:43:38 
24/01/2017 31 19:33:00 00:43:29 20:16:29 00:05:30 20:21:59 00:48:59 
24/01/2017 32 19:37:16 00:44:44 20:22:00 00:03:52 20:25:52 00:48:36 
24/01/2017 33 19:38:25 00:47:28 20:25:53 00:03:20 20:29:13 00:50:48 
119 
 
24/01/2017 34 19:47:38 00:41:36 20:29:14 00:05:44 20:34:58 00:47:20 
24/01/2017 35 19:51:27 00:43:32 20:34:59 00:04:42 20:39:41 00:48:14 
24/01/2017 36 19:52:34 00:47:08 20:39:42 00:05:59 20:45:41 00:53:07 
24/01/2017 37 19:59:15 00:46:27 20:45:42 00:04:12 20:49:54 00:50:39 
25/01/2017 38 19:52:30 00:22:51 20:15:21 00:05:31 20:20:52 00:28:22 
25/01/2017 39 19:59:31 00:21:23 20:20:54 00:02:21 20:23:15 00:23:44 
25/01/2017 40 20:03:59 00:19:17 20:23:16 00:03:42 20:26:58 00:22:59 
25/01/2017 41 20:04:43 00:22:16 20:26:59 00:03:04 20:30:03 00:25:20 
25/01/2017 42 20:05:26 00:24:38 20:30:04 00:05:02 20:35:06 00:29:40 
25/01/2017 43 20:07:14 00:27:53 20:35:07 00:05:58 20:41:05 00:33:51 
25/01/2017 44 20:09:01 00:32:05 20:41:06 00:04:06 20:45:12 00:36:11 
25/01/2017 45 20:12:34 00:32:39 20:45:13 00:05:38 20:50:51 00:38:17 
25/01/2017 46 20:15:00 00:35:52 20:50:52 00:03:15 20:54:07 00:39:07 
25/01/2017 47 20:19:28 00:34:40 20:54:08 00:05:55 21:00:03 00:40:35 
25/01/2017 48 20:22:31 00:37:33 21:00:04 00:03:06 21:03:10 00:40:39 
25/01/2017 49 20:24:54 00:38:17 21:03:11 00:06:05 21:09:16 00:44:22 
25/01/2017 50 20:25:01 00:44:16 21:09:17 00:09:04 21:18:21 00:53:20 
25/01/2017 51 20:27:04 00:51:19 21:18:23 00:04:39 21:23:02 00:55:58 
25/01/2017 52 20:29:16 00:53:48 21:23:04 00:04:03 21:27:07 00:57:51 
25/01/2017 53 20:32:54 00:54:13 21:27:07 00:02:05 21:29:12 00:56:18 
25/01/2017 54 20:38:52 00:50:21 21:29:13 00:02:52 21:32:05 00:53:13 
25/01/2017 55 20:41:58 00:50:08 21:32:06 00:01:05 21:33:11 00:51:13 
25/01/2017 56 20:42:50 00:50:22 21:33:12 00:03:49 21:37:01 00:54:11 
25/01/2017 57 20:45:01 00:52:01 21:37:02 00:02:12 21:39:14 00:54:13 
25/01/2017 58 20:48:32 00:50:43 21:39:15 00:03:06 21:42:21 00:53:49 
25/01/2017 59 20:50:13 00:52:09 21:42:22 00:03:05 21:45:27 00:55:14 
25/01/2017 60 20:52:44 00:52:46 21:45:30 00:03:51 21:49:21 00:56:37 
25/01/2017 61 20:55:42 00:53:41 21:49:23 00:03:45 21:53:08 00:57:26 
25/01/2017 62 20:59:01 00:54:09 21:53:10 00:02:31 21:55:41 00:56:40 
26/01/2017 63 19:01:05 00:11:53 19:12:58 00:02:10 19:15:08 00:14:03 
26/01/2017 64 19:01:35 00:13:33 19:15:08 00:05:22 19:20:31 00:18:56 
26/01/2017 65 19:02:23 00:18:08 19:20:31 00:07:53 19:28:24 00:26:01 
26/01/2017 66 19:06:24 00:22:00 19:28:24 00:06:37 19:35:01 00:28:37 
26/01/2017 67 19:07:46 00:27:16 19:35:01 00:05:56 19:40:58 00:33:12 
26/01/2017 68 19:09:07 00:31:51 19:40:58 00:04:12 19:45:10 00:36:04 
26/01/2017 69 19:09:12 00:35:59 19:45:10 00:00:09 19:45:19 00:36:08 
26/01/2017 70 19:11:57 00:33:22 19:45:19 00:04:09 19:49:28 00:37:31 
26/01/2017 71 19:16:02 00:33:26 19:49:28 00:10:56 20:00:24 00:44:22 
26/01/2017 72 19:19:16 00:41:08 20:00:24 00:04:47 20:05:11 00:45:56 
26/01/2017 73 19:26:00 00:39:11 20:05:11 00:05:42 20:10:54 00:44:53 
26/01/2017 74 19:27:54 00:42:59 20:10:54 00:03:34 20:14:28 00:46:34 
26/01/2017 75 19:31:40 00:42:48 20:14:28 00:03:13 20:17:41 00:46:01 
120 
 
26/01/2017 76 19:31:50 00:45:51 20:17:41 00:05:31 20:23:12 00:51:23 
26/01/2017 77 19:36:05 00:47:07 20:23:12 00:03:53 20:27:06 00:51:00 
26/01/2017 78 19:37:14 00:49:51 20:27:06 00:03:21 20:30:27 00:53:12 
26/01/2017 79 19:46:27 00:44:00 20:30:27 00:05:45 20:36:12 00:49:45 
26/01/2017 80 19:50:16 00:45:57 20:36:12 00:04:43 20:40:55 00:50:40 
26/01/2017 81 19:51:22 00:49:33 20:40:55 00:06:00 20:46:56 00:55:33 
26/01/2017 82 19:58:03 00:48:53 20:46:56 00:04:13 20:51:09 00:53:06 
27/01/2017 83 18:00:32 00:11:53 18:12:25 00:04:19 18:16:45 00:16:13 
27/01/2017 84 18:00:46 00:15:59 18:16:45 00:04:54 18:21:38 00:20:53 
27/01/2017 85 18:04:12 00:17:26 18:21:38 00:01:55 18:23:34 00:19:22 
27/01/2017 86 18:06:18 00:17:16 18:23:34 00:02:52 18:26:25 00:20:08 
27/01/2017 87 18:12:03 00:14:23 18:26:25 00:08:43 18:35:08 00:23:05 
27/01/2017 88 18:18:28 00:16:40 18:35:08 00:04:19 18:39:27 00:20:58 
27/01/2017 89 18:18:55 00:20:32 18:39:27 00:02:15 18:41:42 00:22:48 
27/01/2017 90 18:20:28 00:21:14 18:41:42 00:03:43 18:45:25 00:24:57 
27/01/2017 91 18:23:16 00:22:09 18:45:25 00:05:28 18:50:53 00:27:37 
27/01/2017 92 18:24:04 00:26:49 18:50:53 00:04:44 18:55:37 00:31:33 
27/01/2017 93 18:29:28 00:26:09 18:55:37 00:01:47 18:57:24 00:27:56 
27/01/2017 94 18:31:44 00:25:40 18:57:24 00:08:04 19:05:28 00:33:44 
27/01/2017 95 18:38:26 00:27:02 19:05:28 00:09:26 19:14:54 00:36:28 
27/01/2017 96 18:43:42 00:31:12 19:14:54 00:06:32 19:21:26 00:37:44 
27/01/2017 97 18:44:27 00:36:59 19:21:26 00:03:23 19:24:49 00:40:22 
27/01/2017 98 18:52:42 00:32:07 19:24:49 00:01:18 19:26:07 00:33:25 
27/01/2017 99 18:52:58 00:33:09 19:26:07 00:02:03 19:28:10 00:35:12 
27/01/2017 100 18:53:03 00:35:07 19:28:10 00:01:57 19:30:07 00:37:04 
27/01/2017 101 18:54:10 00:35:57 19:30:07 00:02:42 19:32:49 00:38:39 
27/01/2017 102 18:58:10 00:34:39 19:32:49 00:01:33 19:34:22 00:36:12 
27/01/2017 103 18:59:14 00:35:08 19:34:22 00:05:26 19:39:48 00:40:34 
28/01/2017 104 19:04:32 00:01:20 19:05:52 00:02:51 19:08:43 00:04:11 
28/01/2017 105 19:05:11 00:03:32 19:08:43 00:02:03 19:10:46 00:05:34 
28/01/2017 106 19:05:58 00:04:47 19:10:46 00:04:03 19:14:48 00:08:50 
28/01/2017 107 19:06:14 00:08:34 19:14:48 00:02:45 19:17:33 00:11:19 
28/01/2017 108 19:07:27 00:10:05 19:17:33 00:04:46 19:22:19 00:14:52 
28/01/2017 109 19:08:36 00:13:44 19:22:19 00:01:51 19:24:10 00:15:34 
28/01/2017 110 19:09:21 00:14:49 19:24:10 00:04:17 19:28:28 00:19:07 
28/01/2017 111 19:10:09 00:18:19 19:28:28 00:01:14 19:29:41 00:19:33 
28/01/2017 112 19:11:25 00:18:16 19:29:41 00:03:57 19:33:38 00:22:13 
28/01/2017 113 19:13:16 00:20:22 19:33:38 00:01:12 19:34:50 00:21:34 
28/01/2017 114 19:15:09 00:19:40 19:34:50 00:01:54 19:36:44 00:21:34 
28/01/2017 115 19:15:19 00:21:24 19:36:44 00:03:03 19:39:46 00:24:27 
28/01/2017 116 19:17:00 00:22:47 19:39:46 00:03:13 19:42:59 00:25:59 
28/01/2017 117 19:19:09 00:23:50 19:42:59 00:06:23 19:49:22 00:30:13 
121 
 
28/01/2017 118 19:19:18 00:30:04 19:49:22 00:01:47 19:51:09 00:31:51 
28/01/2017 119 19:19:31 00:31:38 19:51:09 00:02:25 19:53:33 00:34:03 
28/01/2017 120 19:22:01 00:31:32 19:53:33 00:01:54 19:55:27 00:33:26 
28/01/2017 121 19:22:53 00:32:34 19:55:27 00:03:10 19:58:37 00:35:44 
28/01/2017 122 19:26:05 00:32:32 19:58:37 00:02:01 20:00:38 00:34:33 
28/01/2017 123 19:27:11 00:33:27 20:00:38 00:02:09 20:02:46 00:35:36 
28/01/2017 124 19:27:49 00:34:58 20:02:46 00:02:13 20:04:59 00:37:10 
28/01/2017 125 19:29:50 00:35:09 20:04:59 00:03:31 20:08:30 00:38:40 
28/01/2017 126 19:32:14 00:36:15 20:08:30 00:01:43 20:10:12 00:37:58 
28/01/2017 127 19:34:38 00:35:35 20:10:12 00:01:22 20:11:34 00:36:57 
28/01/2017 128 19:35:06 00:36:29 20:11:34 00:01:11 20:12:45 00:37:39 
28/01/2017 129 19:36:24 00:36:21 20:12:45 00:02:05 20:14:50 00:38:26 
28/01/2017 130 19:38:26 00:36:24 20:14:50 00:02:11 20:17:01 00:38:35 
28/01/2017 131 19:41:12 00:35:48 20:17:01 00:03:29 20:20:29 00:39:17 
28/01/2017 132 19:41:36 00:38:54 20:20:29 00:01:15 20:21:44 00:40:09 
28/01/2017 133 19:43:26 00:38:18 20:21:44 00:02:13 20:23:57 00:40:31 
28/01/2017 134 19:44:43 00:39:14 20:23:57 00:02:40 20:26:37 00:41:54 
28/01/2017 135 19:48:20 00:38:16 20:26:37 00:02:13 20:28:49 00:40:29 
28/01/2017 136 19:48:44 00:40:05 20:28:49 00:01:45 20:30:34 00:41:50 
28/01/2017 137 19:49:38 00:40:56 20:30:34 00:03:10 20:33:44 00:44:05 
28/01/2017 138 19:52:14 00:41:30 20:33:44 00:02:35 20:36:18 00:44:05 
28/01/2017 139 19:53:14 00:43:04 20:36:18 00:01:18 20:37:36 00:44:22 
29/01/2017 140 19:00:49 00:06:21 19:07:10 00:07:21 19:14:31 00:13:42 
29/01/2017 141 19:01:36 00:12:55 19:14:31 00:03:52 19:18:23 00:16:47 
29/01/2017 142 19:02:13 00:16:10 19:18:23 00:11:38 19:30:01 00:27:48 
29/01/2017 143 19:02:54 00:27:07 19:30:01 00:01:51 19:31:52 00:28:58 
29/01/2017 144 19:03:46 00:28:06 19:31:52 00:04:20 19:36:12 00:32:26 
29/01/2017 145 19:05:01 00:31:11 19:36:12 00:01:14 19:37:26 00:32:25 
29/01/2017 146 19:06:47 00:30:39 19:37:26 00:03:58 19:41:24 00:34:37 
29/01/2017 147 19:07:45 00:33:40 19:41:24 00:01:12 19:42:36 00:34:52 
29/01/2017 148 19:08:53 00:33:43 19:42:36 00:01:55 19:44:31 00:35:38 
29/01/2017 149 19:09:29 00:35:02 19:44:31 00:03:04 19:47:35 00:38:06 
29/01/2017 150 19:16:15 00:31:20 19:47:35 00:03:14 19:50:49 00:34:33 
29/01/2017 151 19:16:24 00:34:24 19:50:49 00:06:26 19:57:14 00:40:50 
29/01/2017 152 19:27:43 00:29:31 19:57:14 00:01:48 19:59:02 00:31:19 
29/01/2017 153 19:28:21 00:30:41 19:59:02 00:02:25 20:01:28 00:33:07 
29/01/2017 154 19:29:22 00:32:05 20:01:28 00:02:54 20:04:22 00:35:00 
29/01/2017 155 19:31:46 00:32:36 20:04:22 00:02:11 20:06:33 00:34:47 
29/01/2017 156 19:33:58 00:32:35 20:06:33 00:02:02 20:08:35 00:34:37 
29/01/2017 157 19:40:44 00:27:50 20:08:35 00:02:10 20:10:44 00:30:00 
29/01/2017 158 19:42:07 00:28:37 20:10:44 00:02:14 20:12:58 00:30:50 
29/01/2017 159 19:50:59 00:21:58 20:12:58 00:03:32 20:16:30 00:25:30 
122 
 
29/01/2017 160 19:52:03 00:24:27 20:16:30 00:06:05 20:22:35 00:30:32 
29/01/2017 161 19:55:20 00:27:14 20:22:35 00:05:35 20:28:10 00:32:49 
29/01/2017 162 19:56:04 00:32:06 20:28:10 00:02:18 20:30:28 00:34:24 
29/01/2017 163 19:57:00 00:33:28 20:30:28 00:05:53 20:36:21 00:39:21 
29/01/2017 164 19:59:37 00:36:44 20:36:21 00:04:32 20:40:53 00:41:17 
Empresa: Supermercado Tottus S.A. 
Fecha: 23/01/2017 - 
29/01/2017 
Operación: transacciones financieras Hora de inicio: 18:00:00 


















23/01/2017 1 18:03:07 00:09:39 18:12:46 00:01:08 18:13:54 00:10:47 
23/01/2017 2 18:05:12 00:08:42 18:13:54 00:04:53 18:18:47 00:13:35 
23/01/2017 3 18:10:57 00:07:50 18:18:47 00:01:55 18:20:42 00:09:45 
23/01/2017 4 18:17:22 00:03:20 18:20:42 00:09:09 18:29:51 00:12:29 
23/01/2017 5 18:17:48 00:12:03 18:29:51 00:02:23 18:32:14 00:14:26 
23/01/2017 6 18:19:22 00:12:52 18:32:14 00:04:18 18:36:32 00:17:11 
23/01/2017 7 18:22:09 00:14:23 18:36:32 00:02:15 18:38:48 00:16:38 
23/01/2017 8 18:22:57 00:15:50 18:38:48 00:03:42 18:42:30 00:19:32 
23/01/2017 9 18:28:21 00:14:08 18:42:30 00:05:27 18:47:57 00:19:36 
23/01/2017 10 18:30:37 00:17:20 18:47:57 00:04:43 18:52:40 00:22:03 
23/01/2017 11 18:37:19 00:15:21 18:52:40 00:05:11 18:57:51 00:20:32 
23/01/2017 12 18:42:34 00:15:17 18:57:51 00:12:40 19:10:31 00:27:57 
23/01/2017 13 18:43:20 00:27:11 19:10:31 00:09:11 19:19:42 00:36:22 
23/01/2017 14 18:51:34 00:28:08 19:19:42 00:02:12 19:21:54 00:30:20 
23/01/2017 15 18:51:50 00:30:04 19:21:54 00:03:23 19:25:17 00:33:27 
23/01/2017 16 18:51:55 00:33:22 19:25:17 00:01:18 19:26:35 00:34:40 
23/01/2017 17 18:53:01 00:33:34 19:26:35 00:02:03 19:28:38 00:35:37 
23/01/2017 18 18:57:02 00:31:36 19:28:38 00:02:02 19:30:40 00:33:38 
23/01/2017 19 18:59:51 00:30:49 19:30:40 00:01:55 19:32:35 00:32:44 
24/01/2017 20 19:03:20 00:04:50 19:08:10 00:02:51 19:11:01 00:07:41 
24/01/2017 21 19:05:59 00:05:03 19:11:02 00:02:02 19:13:04 00:07:05 
24/01/2017 22 19:06:46 00:06:19 19:13:05 00:04:02 19:17:07 00:10:21 
24/01/2017 23 19:07:23 00:09:45 19:17:08 00:09:22 19:26:30 00:19:07 
24/01/2017 24 19:08:04 00:18:26 19:26:30 00:03:18 19:29:48 00:21:44 
24/01/2017 25 19:08:56 00:20:52 19:29:48 00:02:14 19:32:02 00:23:06 
24/01/2017 26 19:10:12 00:21:50 19:32:02 00:03:57 19:35:59 00:25:47 
24/01/2017 27 19:11:58 00:24:01 19:35:59 00:01:12 19:37:11 00:25:13 
24/01/2017 28 19:12:56 00:24:15 19:37:11 00:01:54 19:39:05 00:26:09 
24/01/2017 29 19:14:05 00:25:00 19:39:05 00:03:03 19:42:08 00:28:03 
24/01/2017 30 19:14:41 00:27:27 19:42:08 00:03:13 19:45:21 00:30:40 
24/01/2017 31 19:16:50 00:28:31 19:45:21 00:06:24 19:51:45 00:34:55 
24/01/2017 32 19:16:59 00:34:46 19:51:45 00:01:47 19:53:32 00:36:33 
123 
 
24/01/2017 33 19:18:10 00:35:22 19:53:32 00:02:25 19:55:57 00:37:47 
24/01/2017 34 19:19:42 00:36:15 19:55:57 00:01:54 19:57:51 00:38:09 
24/01/2017 35 19:20:34 00:37:17 19:57:51 00:03:10 20:01:01 00:40:27 
24/01/2017 36 19:25:31 00:35:30 20:01:01 00:02:01 20:03:02 00:37:31 
24/01/2017 37 19:25:51 00:37:11 20:03:02 00:02:09 20:05:11 00:39:20 
24/01/2017 38 19:26:29 00:38:42 20:05:11 00:02:13 20:07:24 00:40:55 
24/01/2017 39 19:27:30 00:39:54 20:07:24 00:03:31 20:10:55 00:43:25 
24/01/2017 40 19:29:54 00:41:01 20:10:55 00:01:43 20:12:38 00:42:44 
24/01/2017 41 19:32:05 00:40:33 20:12:38 00:01:22 20:14:00 00:41:55 
24/01/2017 42 19:32:45 00:41:15 20:14:00 00:01:11 20:15:11 00:42:26 
24/01/2017 43 19:34:04 00:41:07 20:15:11 00:02:05 20:17:16 00:43:12 
24/01/2017 44 19:36:08 00:41:08 20:17:16 00:02:11 20:19:27 00:43:19 
24/01/2017 45 19:38:51 00:40:36 20:19:27 00:03:29 20:22:56 00:44:05 
24/01/2017 46 19:40:14 00:42:42 20:22:56 00:01:15 20:24:11 00:43:57 
24/01/2017 47 19:41:18 00:42:53 20:24:11 00:02:13 20:26:24 00:45:06 
24/01/2017 48 19:42:21 00:44:03 20:26:24 00:02:40 20:29:04 00:46:43 
24/01/2017 49 19:45:37 00:43:27 20:29:04 00:02:13 20:31:17 00:45:40 
24/01/2017 50 19:46:20 00:44:57 20:31:17 00:01:45 20:33:02 00:46:42 
24/01/2017 51 19:47:16 00:45:46 20:33:02 00:03:10 20:36:12 00:48:56 
24/01/2017 52 19:49:51 00:46:21 20:36:12 00:01:35 20:37:47 00:47:56 
24/01/2017 53 19:50:51 00:46:56 20:37:47 00:02:18 20:40:05 00:49:14 
24/01/2017 54 19:53:02 00:47:03 20:40:05 00:02:19 20:42:24 00:49:22 
24/01/2017 55 19:55:00 00:47:24 20:42:24 00:01:37 20:44:01 00:49:01 
25/01/2017 56 19:01:01 00:20:01 19:21:02 00:07:01 19:28:03 00:27:02 
25/01/2017 57 19:01:55 00:26:08 19:28:03 00:07:58 19:36:01 00:34:06 
25/01/2017 58 19:03:11 00:32:50 19:36:01 00:02:19 19:38:20 00:35:09 
25/01/2017 59 19:04:38 00:33:42 19:38:20 00:04:09 19:42:29 00:37:51 
25/01/2017 60 19:05:47 00:36:42 19:42:29 00:07:02 19:49:31 00:43:44 
25/01/2017 61 19:07:51 00:41:40 19:49:31 00:05:31 19:55:02 00:47:11 
25/01/2017 62 19:08:24 00:46:38 19:55:02 00:04:01 19:59:03 00:50:39 
25/01/2017 63 19:09:50 00:49:13 19:59:03 00:07:58 20:07:01 00:57:11 
25/01/2017 64 19:10:11 00:56:50 20:07:01 00:02:55 20:09:56 00:59:45 
25/01/2017 65 19:11:51 00:58:05 20:09:56 00:01:49 20:11:45 00:59:54 
25/01/2017 66 19:12:01 00:59:44 20:11:45 00:01:15 20:13:00 01:00:59 
25/01/2017 67 19:16:24 00:56:36 20:13:00 00:03:11 20:16:11 00:59:47 
25/01/2017 68 19:19:23 00:56:48 20:16:11 00:03:31 20:19:42 01:00:19 
25/01/2017 69 19:21:30 00:58:12 20:19:42 00:04:30 20:24:12 01:02:42 
25/01/2017 70 19:30:40 00:53:32 20:24:12 00:05:09 20:29:21 00:58:41 
25/01/2017 71 19:31:27 00:57:54 20:29:21 00:04:44 20:34:05 01:02:38 
25/01/2017 72 19:35:25 00:58:40 20:34:05 00:04:56 20:39:01 01:03:36 
25/01/2017 73 19:36:01 01:03:00 20:39:01 00:03:06 20:42:07 01:06:06 
25/01/2017 74 19:41:07 01:01:00 20:42:07 00:02:54 20:45:01 01:03:54 
25/01/2017 75 19:43:21 01:01:40 20:45:01 00:03:23 20:48:24 01:05:03 
25/01/2017 76 19:45:59 01:02:25 20:48:24 00:05:57 20:54:21 01:08:22 
124 
 
26/01/2017 77 19:05:40 00:07:18 19:12:58 00:03:03 19:16:01 00:10:21 
26/01/2017 78 19:06:10 00:09:51 19:16:01 00:03:21 19:19:22 00:13:12 
26/01/2017 79 19:06:58 00:12:24 19:19:22 00:07:53 19:27:15 00:20:17 
26/01/2017 80 19:11:00 00:16:15 19:27:15 00:06:38 19:33:52 00:22:52 
26/01/2017 81 19:12:22 00:21:30 19:33:52 00:05:56 19:39:48 00:27:26 
26/01/2017 82 19:14:52 00:24:56 19:39:48 00:04:12 19:44:00 00:29:08 
26/01/2017 83 19:14:57 00:29:03 19:44:00 00:00:09 19:44:09 00:29:12 
26/01/2017 84 19:17:44 00:26:26 19:44:09 00:04:08 19:48:18 00:30:34 
26/01/2017 85 19:21:50 00:26:28 19:48:18 00:10:55 19:59:13 00:37:23 
26/01/2017 86 19:25:05 00:34:08 19:59:13 00:04:47 20:04:00 00:38:55 
26/01/2017 87 19:31:51 00:32:08 20:04:00 00:05:43 20:09:43 00:37:52 
26/01/2017 88 19:33:46 00:35:58 20:09:43 00:03:34 20:13:17 00:39:32 
26/01/2017 89 19:35:11 00:38:06 20:13:17 00:03:13 20:16:30 00:41:19 
26/01/2017 90 19:35:21 00:41:09 20:16:30 00:05:31 20:22:01 00:46:40 
26/01/2017 91 19:36:21 00:45:40 20:22:01 00:03:53 20:25:54 00:49:33 
26/01/2017 92 19:38:22 00:47:32 20:25:54 00:03:21 20:29:15 00:50:53 
26/01/2017 93 19:39:37 00:49:38 20:29:15 00:05:45 20:35:00 00:55:23 
26/01/2017 94 19:40:46 00:54:14 20:35:00 00:04:43 20:39:43 00:58:57 
26/01/2017 95 19:50:01 00:49:43 20:39:43 00:06:00 20:45:43 00:55:43 
26/01/2017 96 19:51:27 00:54:17 20:45:43 00:04:13 20:49:56 00:58:30 
26/01/2017 97 19:57:41 00:52:15 20:49:56 00:03:51 20:53:47 00:56:06 
26/01/2017 98 19:58:51 00:54:56 20:53:47 00:01:34 20:55:21 00:56:30 
26/01/2017 99 19:59:59 00:55:22 20:55:21 00:02:40 20:58:01 00:58:02 
27/01/2017 100 18:06:22 00:06:03 18:12:25 00:04:39 18:17:04 00:10:43 
27/01/2017 101 18:06:30 00:10:54 18:17:04 00:04:54 18:21:58 00:15:48 
27/01/2017 102 18:09:37 00:12:21 18:21:58 00:01:55 18:23:54 00:14:16 
27/01/2017 103 18:11:44 00:12:10 18:23:54 00:02:52 18:26:45 00:15:02 
27/01/2017 104 18:17:30 00:09:15 18:26:45 00:08:43 18:35:28 00:17:58 
27/01/2017 105 18:23:58 00:11:30 18:35:28 00:04:19 18:39:47 00:15:49 
27/01/2017 106 18:24:24 00:15:23 18:39:47 00:02:09 18:41:56 00:17:31 
27/01/2017 107 18:25:58 00:15:57 18:41:56 00:03:43 18:45:38 00:19:40 
27/01/2017 108 18:28:47 00:16:52 18:45:38 00:05:28 18:51:06 00:22:20 
27/01/2017 109 18:29:35 00:21:31 18:51:06 00:04:44 18:55:50 00:26:15 
27/01/2017 110 18:35:01 00:20:49 18:55:50 00:01:47 18:57:37 00:22:36 
27/01/2017 111 18:35:04 00:22:33 18:57:37 00:08:05 19:05:42 00:30:38 
27/01/2017 112 18:41:48 00:23:54 19:05:42 00:09:26 19:15:08 00:33:20 
27/01/2017 113 18:47:04 00:28:04 19:15:08 00:06:32 19:21:40 00:34:36 
27/01/2017 114 18:47:50 00:33:50 19:21:40 00:03:23 19:25:03 00:37:13 
27/01/2017 115 18:56:06 00:28:57 19:25:03 00:02:38 19:27:41 00:31:35 
27/01/2017 116 18:56:22 00:31:19 19:27:41 00:03:05 19:30:46 00:34:24 
27/01/2017 117 18:56:27 00:34:19 19:30:46 00:04:05 19:34:51 00:38:24 
27/01/2017 118 18:57:00 00:37:51 19:34:51 00:03:10 19:38:01 00:41:01 
27/01/2017 119 18:59:19 00:38:42 19:38:01 00:03:45 19:41:46 00:42:27 
28/01/2017 120 19:05:40 00:03:38 19:09:18 00:02:51 19:12:10 00:06:29 
125 
 
28/01/2017 121 19:06:19 00:05:50 19:12:10 00:02:03 19:14:13 00:07:53 
28/01/2017 122 19:07:07 00:07:06 19:14:13 00:04:03 19:18:16 00:11:09 
28/01/2017 123 19:07:23 00:10:53 19:18:16 00:02:45 19:21:01 00:13:39 
28/01/2017 124 19:08:36 00:12:25 19:21:01 00:04:47 19:25:48 00:17:13 
28/01/2017 125 19:09:44 00:16:04 19:25:48 00:01:51 19:27:40 00:17:56 
28/01/2017 126 19:10:29 00:17:10 19:27:40 00:04:18 19:31:58 00:21:29 
28/01/2017 127 19:11:17 00:20:40 19:31:58 00:01:14 19:33:12 00:21:55 
28/01/2017 128 19:12:34 00:20:38 19:33:12 00:03:57 19:37:09 00:24:36 
28/01/2017 129 19:14:25 00:22:44 19:37:09 00:01:12 19:38:21 00:23:56 
28/01/2017 130 19:16:18 00:22:03 19:38:21 00:01:54 19:40:15 00:23:57 
28/01/2017 131 19:16:28 00:23:47 19:40:15 00:03:03 19:43:19 00:26:50 
28/01/2017 132 19:18:09 00:25:10 19:43:19 00:03:13 19:46:32 00:28:23 
28/01/2017 133 19:20:18 00:26:14 19:46:32 00:06:24 19:52:56 00:32:38 
28/01/2017 134 19:20:27 00:32:29 19:52:56 00:01:47 19:54:43 00:34:16 
28/01/2017 135 19:20:40 00:34:03 19:54:43 00:02:25 19:57:08 00:36:28 
28/01/2017 136 19:23:10 00:33:58 19:57:08 00:01:54 19:59:02 00:35:52 
28/01/2017 137 19:24:03 00:35:00 19:59:02 00:03:10 20:02:13 00:38:10 
28/01/2017 138 19:27:14 00:34:58 20:02:13 00:02:01 20:04:14 00:37:00 
28/01/2017 139 19:28:20 00:35:53 20:04:14 00:02:09 20:06:23 00:38:02 
28/01/2017 140 19:28:59 00:37:24 20:06:23 00:02:13 20:08:36 00:39:38 
28/01/2017 141 19:31:00 00:37:36 20:08:36 00:03:31 20:12:07 00:41:07 
28/01/2017 142 19:33:24 00:38:43 20:12:07 00:01:43 20:13:50 00:40:26 
28/01/2017 143 19:35:48 00:38:03 20:13:50 00:01:22 20:15:12 00:39:25 
28/01/2017 144 19:36:16 00:38:57 20:15:12 00:01:11 20:16:23 00:40:08 
28/01/2017 145 19:37:34 00:38:49 20:16:23 00:02:05 20:18:29 00:40:55 
28/01/2017 146 19:39:36 00:38:52 20:18:29 00:02:11 20:20:40 00:41:03 
28/01/2017 147 19:42:23 00:38:17 20:20:40 00:03:29 20:24:09 00:41:46 
28/01/2017 148 19:42:46 00:41:23 20:24:09 00:01:15 20:25:24 00:42:38 
28/01/2017 149 19:44:36 00:40:48 20:25:24 00:02:13 20:27:37 00:43:01 
28/01/2017 150 19:45:54 00:41:44 20:27:37 00:02:40 20:30:17 00:44:24 
28/01/2017 151 19:49:31 00:40:46 20:30:17 00:02:13 20:32:30 00:42:59 
28/01/2017 152 19:49:55 00:42:35 20:32:30 00:01:45 20:34:16 00:44:20 
28/01/2017 153 19:50:49 00:43:26 20:34:16 00:03:10 20:37:26 00:46:36 
28/01/2017 154 19:53:25 00:44:01 20:37:26 00:02:35 20:40:01 00:46:36 
28/01/2017 155 19:54:25 00:45:36 20:40:01 00:01:18 20:41:19 00:46:54 
29/01/2017 156 19:00:15 00:12:02 19:12:17 00:02:03 19:14:20 00:14:05 
29/01/2017 157 19:01:02 00:13:18 19:14:20 00:04:03 19:18:23 00:17:21 
29/01/2017 158 19:01:39 00:16:45 19:18:23 00:09:24 19:27:47 00:26:08 
29/01/2017 159 19:02:20 00:25:27 19:27:47 00:04:18 19:32:05 00:29:46 
29/01/2017 160 19:03:11 00:28:54 19:32:05 00:01:14 19:33:19 00:30:08 
29/01/2017 161 19:04:27 00:28:52 19:33:19 00:03:57 19:37:17 00:32:50 
29/01/2017 162 19:06:12 00:31:04 19:37:17 00:01:12 19:38:29 00:32:16 
29/01/2017 163 19:07:10 00:31:19 19:38:29 00:01:54 19:40:23 00:33:13 
29/01/2017 164 19:08:19 00:32:04 19:40:23 00:03:03 19:43:26 00:35:07 
126 
 
29/01/2017 165 19:08:55 00:34:31 19:43:26 00:03:13 19:46:39 00:37:45 
29/01/2017 166 19:15:41 00:30:59 19:46:39 00:06:24 19:53:04 00:37:23 
29/01/2017 167 19:15:50 00:37:14 19:53:04 00:01:47 19:54:51 00:39:01 
29/01/2017 168 19:17:01 00:37:50 19:54:51 00:02:25 19:57:16 00:40:15 
29/01/2017 169 19:18:32 00:38:44 19:57:16 00:01:54 19:59:10 00:40:38 
29/01/2017 170 19:19:24 00:39:46 19:59:10 00:03:10 20:02:20 00:42:56 
29/01/2017 171 19:24:21 00:37:59 20:02:20 00:02:01 20:04:21 00:40:00 
29/01/2017 172 19:27:29 00:36:52 20:04:21 00:02:09 20:06:31 00:39:02 
29/01/2017 173 19:28:07 00:38:24 20:06:31 00:02:13 20:08:44 00:40:37 
29/01/2017 174 19:29:08 00:39:36 20:08:44 00:03:31 20:12:15 00:43:07 
29/01/2017 175 19:31:32 00:40:43 20:12:15 00:01:43 20:13:58 00:42:26 
29/01/2017 176 19:33:43 00:40:15 20:13:58 00:01:22 20:15:20 00:41:37 
29/01/2017 177 19:34:24 00:40:57 20:15:20 00:01:11 20:16:31 00:42:08 
29/01/2017 178 19:35:43 00:40:49 20:16:31 00:02:05 20:18:36 00:42:54 
29/01/2017 179 19:37:47 00:40:50 20:18:36 00:02:11 20:20:47 00:43:01 
29/01/2017 180 19:40:30 00:40:17 20:20:47 00:03:29 20:24:17 00:43:47 
29/01/2017 181 19:41:53 00:42:24 20:24:17 00:01:15 20:25:32 00:43:39 
29/01/2017 182 19:50:45 00:34:47 20:25:32 00:02:13 20:27:45 00:37:00 
29/01/2017 183 19:51:49 00:35:56 20:27:45 00:02:40 20:30:25 00:38:37 
29/01/2017 184 19:55:06 00:35:19 20:30:25 00:02:13 20:32:38 00:37:32 
29/01/2017 185 19:55:49 00:36:49 20:32:38 00:01:45 20:34:23 00:38:34 
29/01/2017 186 19:56:46 00:37:37 20:34:23 00:03:10 20:37:34 00:40:48 
29/01/2017 187 19:59:22 00:38:11 20:37:34 00:02:35 20:40:09 00:40:47 
Empresa: Supermercado Tottus S.A.   Fecha: 23/01/2017 
Operación: transacciones financieras   Hora de inicio: 18:00:00 


















23/01/2017 1 18:04:52 00:07:33 18:12:25 00:02:08 18:14:33 00:09:41 
23/01/2017 2 18:05:06 00:09:28 18:14:34 00:04:52 18:19:26 00:14:20 
23/01/2017 3 18:08:33 00:10:54 18:19:27 00:01:54 18:21:22 00:12:48 
23/01/2017 4 18:10:39 00:10:43 18:21:23 00:02:50 18:24:13 00:13:33 
23/01/2017 5 18:16:26 00:07:48 18:24:14 00:08:41 18:32:54 00:16:29 
23/01/2017 6 18:22:53 00:10:02 18:32:55 00:04:17 18:37:13 00:14:20 
23/01/2017 7 18:23:19 00:13:54 18:37:14 00:02:14 18:39:28 00:16:08 
23/01/2017 8 18:24:53 00:14:35 18:39:29 00:03:41 18:43:10 00:18:17 
23/01/2017 9 18:27:42 00:15:29 18:43:11 00:05:26 18:48:37 00:20:56 
23/01/2017 10 18:28:30 00:20:09 18:48:38 00:04:42 18:53:21 00:24:51 
23/01/2017 11 18:33:55 00:19:26 18:53:22 00:05:10 18:58:32 00:24:37 
23/01/2017 12 18:36:12 00:22:17 18:58:29 00:08:08 19:06:37 00:30:25 
23/01/2017 13 18:42:56 00:23:42 19:06:38 00:13:46 19:20:24 00:37:28 
23/01/2017 14 18:48:12 00:32:12 19:20:25 00:02:11 19:22:36 00:34:23 
23/01/2017 15 18:48:58 00:33:38 19:22:37 00:03:22 19:25:59 00:37:01 
127 
 
23/01/2017 16 18:57:15 00:28:45 19:26:00 00:01:17 19:27:17 00:30:02 
23/01/2017 17 18:57:31 00:29:47 19:27:18 00:02:02 19:29:20 00:31:49 
23/01/2017 18 18:57:36 00:31:44 19:29:20 00:01:57 19:31:17 00:33:41 
23/01/2017 19 18:58:43 00:32:35 19:31:18 00:02:41 19:33:59 00:35:16 
24/01/2017 20 19:00:15 00:10:53 19:11:08 00:02:03 19:13:11 00:12:56 
24/01/2017 21 19:01:02 00:12:09 19:13:11 00:04:03 19:17:14 00:16:12 
24/01/2017 22 18:59:09 00:18:05 19:17:14 00:02:45 19:19:59 00:20:50 
24/01/2017 23 18:59:26 00:20:33 19:19:59 00:04:47 19:24:46 00:25:20 
24/01/2017 24 19:01:39 00:23:07 19:24:46 00:01:51 19:26:37 00:24:58 
24/01/2017 25 19:02:20 00:24:17 19:26:37 00:04:18 19:30:55 00:28:35 
24/01/2017 26 19:03:11 00:27:44 19:30:55 00:01:14 19:32:09 00:28:58 
24/01/2017 27 19:04:27 00:27:42 19:32:09 00:03:57 19:36:06 00:31:39 
24/01/2017 28 19:06:12 00:29:54 19:36:06 00:01:12 19:37:18 00:31:06 
24/01/2017 29 19:07:10 00:30:08 19:37:18 00:01:54 19:39:12 00:32:02 
24/01/2017 30 19:08:19 00:30:53 19:39:12 00:03:03 19:42:15 00:33:56 
24/01/2017 31 19:08:55 00:33:20 19:42:15 00:03:13 19:45:28 00:36:34 
24/01/2017 32 19:15:41 00:29:48 19:45:28 00:06:24 19:51:52 00:36:12 
24/01/2017 33 19:15:50 00:36:03 19:51:52 00:01:47 19:53:39 00:37:50 
24/01/2017 34 19:17:01 00:36:39 19:53:39 00:02:25 19:56:04 00:39:04 
24/01/2017 35 19:18:32 00:37:32 19:56:04 00:01:54 19:57:58 00:39:26 
24/01/2017 36 19:19:24 00:38:34 19:57:58 00:03:10 20:01:08 00:41:44 
24/01/2017 37 19:24:21 00:36:47 20:01:08 00:02:01 20:03:09 00:38:48 
24/01/2017 38 19:27:29 00:35:40 20:03:09 00:02:09 20:05:18 00:37:49 
24/01/2017 39 19:28:07 00:37:11 20:05:18 00:02:13 20:07:31 00:39:24 
24/01/2017 40 19:29:08 00:38:23 20:07:31 00:03:31 20:11:02 00:41:54 
24/01/2017 41 19:31:32 00:39:30 20:11:02 00:01:43 20:12:45 00:41:13 
24/01/2017 42 19:33:43 00:39:02 20:12:45 00:01:22 20:14:07 00:40:24 
24/01/2017 43 19:34:24 00:39:44 20:14:07 00:01:11 20:15:18 00:40:55 
24/01/2017 44 19:35:43 00:39:36 20:15:18 00:02:05 20:17:23 00:41:41 
24/01/2017 45 19:37:47 00:39:37 20:17:23 00:02:11 20:19:34 00:41:48 
24/01/2017 46 19:40:30 00:39:04 20:19:34 00:03:29 20:23:03 00:42:33 
24/01/2017 47 19:41:53 00:41:10 20:23:03 00:01:15 20:24:18 00:42:25 
24/01/2017 48 19:50:45 00:33:33 20:24:18 00:02:13 20:26:31 00:35:46 
24/01/2017 49 19:51:49 00:34:43 20:26:31 00:02:40 20:29:11 00:37:23 
24/01/2017 50 19:55:06 00:34:05 20:29:11 00:02:13 20:31:24 00:36:18 
24/01/2017 51 19:55:49 00:35:35 20:31:24 00:01:45 20:33:09 00:37:20 
24/01/2017 52 19:56:46 00:36:24 20:33:09 00:03:10 20:36:19 00:39:34 
24/01/2017 53 19:59:22 00:36:57 20:36:19 00:02:35 20:38:54 00:39:32 
25/01/2017 54 21:03:59 00:19:17 21:23:16 00:03:42 21:26:58 00:22:59 
25/01/2017 55 21:04:43 00:22:16 21:26:59 00:03:04 21:30:03 00:25:20 
25/01/2017 56 21:05:26 00:24:38 21:30:04 00:05:02 21:35:06 00:29:40 
25/01/2017 57 21:07:14 00:27:53 21:35:07 00:05:58 21:41:05 00:33:51 
25/01/2017 58 21:09:01 00:32:05 21:41:06 00:04:06 21:45:12 00:36:11 
25/01/2017 59 21:12:34 00:32:39 21:45:13 00:05:38 21:50:51 00:38:17 
128 
 
25/01/2017 60 21:15:00 00:35:52 21:50:52 00:03:15 21:54:07 00:39:07 
25/01/2017 61 21:19:28 00:34:40 21:54:08 00:05:55 22:00:03 00:40:35 
25/01/2017 62 21:22:31 00:37:33 22:00:04 00:03:06 22:03:10 00:40:39 
25/01/2017 63 21:24:54 00:38:17 22:03:11 00:06:05 22:09:16 00:44:22 
25/01/2017 64 21:25:01 00:44:16 22:09:17 00:09:04 22:18:21 00:53:20 
25/01/2017 65 21:27:04 00:51:19 22:18:23 00:04:39 22:23:02 00:55:58 
25/01/2017 66 21:29:16 00:53:48 22:23:04 00:04:03 22:27:07 00:57:51 
25/01/2017 67 21:32:54 00:54:13 22:27:07 00:02:05 22:29:12 00:56:18 
25/01/2017 68 21:38:52 00:50:21 22:29:13 00:02:52 22:32:05 00:53:13 
25/01/2017 69 21:41:58 00:50:08 22:32:06 00:01:05 22:33:11 00:51:13 
25/01/2017 70 21:42:50 00:50:22 22:33:12 00:03:49 22:37:01 00:54:11 
25/01/2017 71 21:45:01 00:52:01 22:37:02 00:02:12 22:39:14 00:54:13 
25/01/2017 72 21:48:32 00:50:43 22:39:15 00:03:06 22:42:21 00:53:49 
25/01/2017 73 21:50:13 00:52:09 22:42:22 00:03:05 22:45:27 00:55:14 
25/01/2017 74 21:52:44 00:52:46 22:45:30 00:03:51 22:49:21 00:56:37 
25/01/2017 75 21:55:42 00:53:41 22:49:23 00:03:45 22:53:08 00:57:26 
25/01/2017 76 21:59:01 00:54:09 22:53:10 00:02:31 22:55:41 00:56:40 
26/01/2017 77 19:01:02 00:11:08 19:12:10 00:02:25 19:14:35 00:13:33 
26/01/2017 78 19:03:40 00:10:55 19:14:35 00:02:03 19:16:38 00:12:58 
26/01/2017 79 19:04:27 00:12:11 19:16:38 00:04:04 19:20:42 00:16:15 
26/01/2017 80 19:04:31 00:18:09 19:20:42 00:01:36 19:22:18 00:19:45 
26/01/2017 81 19:04:52 00:19:27 19:22:18 00:04:48 19:27:06 00:24:14 
26/01/2017 82 19:05:04 00:22:01 19:27:06 00:01:51 19:28:57 00:23:53 
26/01/2017 83 19:05:45 00:23:12 19:28:57 00:04:19 19:33:16 00:27:30 
26/01/2017 84 19:06:37 00:26:38 19:33:16 00:00:04 19:33:19 00:26:42 
26/01/2017 85 19:07:53 00:25:26 19:33:19 00:03:57 19:37:17 00:29:24 
26/01/2017 86 19:09:39 00:27:38 19:37:17 00:01:12 19:38:29 00:28:50 
26/01/2017 87 19:10:37 00:27:52 19:38:29 00:01:54 19:40:23 00:29:46 
26/01/2017 88 19:11:45 00:28:37 19:40:23 00:01:17 19:41:40 00:29:54 
26/01/2017 89 19:12:21 00:29:18 19:41:40 00:03:13 19:44:53 00:32:31 
26/01/2017 90 19:19:09 00:25:44 19:44:53 00:06:24 19:51:16 00:32:08 
26/01/2017 91 19:19:18 00:31:59 19:51:16 00:01:47 19:53:03 00:33:46 
26/01/2017 92 19:20:29 00:32:35 19:53:03 00:02:25 19:55:28 00:35:00 
26/01/2017 93 19:22:01 00:33:27 19:55:28 00:01:54 19:57:22 00:35:21 
26/01/2017 94 19:22:53 00:34:29 19:57:22 00:03:10 20:00:32 00:37:39 
26/01/2017 95 19:27:51 00:32:42 20:00:32 00:02:01 20:02:33 00:34:42 
26/01/2017 96 19:30:59 00:31:34 20:02:33 00:02:09 20:04:42 00:33:43 
26/01/2017 97 19:31:37 00:33:05 20:04:42 00:02:13 20:06:55 00:35:18 
26/01/2017 98 19:32:39 00:34:17 20:06:55 00:03:31 20:10:26 00:37:47 
26/01/2017 99 19:35:03 00:35:23 20:10:26 00:01:43 20:12:09 00:37:06 
26/01/2017 100 19:37:15 00:34:54 20:12:09 00:01:22 20:13:31 00:36:16 
26/01/2017 101 19:37:55 00:35:36 20:13:31 00:01:11 20:14:42 00:36:47 
26/01/2017 102 19:39:14 00:35:28 20:14:42 00:02:05 20:16:47 00:37:33 
26/01/2017 103 19:41:19 00:35:28 20:16:47 00:02:11 20:18:58 00:37:39 
129 
 
26/01/2017 104 19:44:03 00:34:55 20:18:58 00:03:29 20:22:27 00:38:24 
26/01/2017 105 19:45:26 00:37:01 20:22:27 00:01:15 20:23:42 00:38:16 
26/01/2017 106 19:54:19 00:29:22 20:23:42 00:02:13 20:25:55 00:31:35 
26/01/2017 107 19:55:23 00:30:32 20:25:55 00:02:40 20:28:34 00:33:11 
26/01/2017 108 19:58:41 00:29:53 20:28:34 00:02:13 20:30:47 00:32:06 
26/01/2017 109 19:58:56 00:31:51 20:30:47 00:01:45 20:32:32 00:33:36 
26/01/2017 110 19:59:04 00:33:28 20:32:32 00:03:10 20:35:42 00:36:38 
26/01/2017 111 19:59:59 00:35:43 20:35:42 00:02:35 20:38:17 00:38:18 
27/01/2017 112 18:03:21 00:07:52 18:11:13 00:02:08 18:13:21 00:10:00 
27/01/2017 113 18:03:48 00:09:34 18:13:22 00:04:52 18:18:14 00:14:26 
27/01/2017 114 18:07:15 00:11:00 18:18:15 00:01:54 18:20:09 00:12:54 
27/01/2017 115 18:09 00:10:49 18:20:10 00:02:50 18:23:00 00:13:39 
27/01/2017 116 18:15:07 00:07:54 18:23:01 00:08:40 18:31:41 00:16:34 
27/01/2017 117 18:21:34 00:10:08 18:31:42 00:04:17 18:35:59 00:14:25 
27/01/2017 118 18:22:00 00:14:00 18:36:00 00:02:14 18:38:14 00:16:14 
27/01/2017 119 18:22:41 00:15:34 18:38:15 00:03:41 18:41:56 00:19:15 
27/01/2017 120 18:25:29 00:16:28 18:41:57 00:05:26 18:47:23 00:21:54 
27/01/2017 121 18:26:17 00:21:07 18:47:24 00:04:42 18:52:06 00:25:49 
27/01/2017 122 18:31:42 00:20:25 18:52:07 00:05:10 18:57:17 00:25:35 
27/01/2017 123 18:33:58 00:23:16 18:57:14 00:17:42 19:14:56 00:40:58 
27/01/2017 124 18:45:11 00:29:46 19:14:57 00:04:10 19:19:07 00:33:56 
27/01/2017 125 18:50:28 00:28:40 19:19:08 00:02:11 19:21:19 00:30:51 
27/01/2017 126 18:51:14 00:30:06 19:21:20 00:03:22 19:24:42 00:33:28 
27/01/2017 127 18:59:32 00:25:11 19:24:43 00:01:17 19:26:00 00:26:28 
27/01/2017 128 18:59:48 00:26:13 19:26:01 00:02:02 19:28:03 00:28:15 
28/01/2017 129 19:05:20 00:03:38 19:08:58 00:02:51 19:11:49 00:06:29 
28/01/2017 130 19:05:59 00:05:50 19:11:49 00:02:03 19:13:52 00:07:53 
28/01/2017 131 19:06:46 00:07:06 19:13:52 00:04:03 19:17:55 00:11:09 
28/01/2017 132 19:07:02 00:10:53 19:17:55 00:02:45 19:20:40 00:13:38 
28/01/2017 133 19:08:15 00:12:25 19:20:40 00:04:47 19:25:27 00:17:12 
28/01/2017 134 19:09:23 00:16:04 19:25:27 00:01:51 19:27:19 00:17:55 
28/01/2017 135 19:10:08 00:17:10 19:27:19 00:04:18 19:31:37 00:21:28 
28/01/2017 136 19:10:57 00:20:40 19:31:37 00:01:14 19:32:51 00:21:54 
28/01/2017 137 19:12:13 00:20:38 19:32:51 00:03:57 19:36:48 00:24:35 
28/01/2017 138 19:14:04 00:22:44 19:36:48 00:01:12 19:38:00 00:23:56 
28/01/2017 139 19:15:57 00:22:03 19:38:00 00:01:54 19:39:54 00:23:57 
28/01/2017 140 19:16:07 00:23:47 19:39:54 00:03:03 19:42:57 00:26:50 
28/01/2017 141 19:17:48 00:25:09 19:42:57 00:03:13 19:46:10 00:28:23 
28/01/2017 142 19:19:57 00:26:13 19:46:10 00:06:24 19:52:35 00:32:38 
28/01/2017 143 19:20:06 00:32:29 19:52:35 00:01:47 19:54:22 00:34:16 
28/01/2017 144 19:20:19 00:34:03 19:54:22 00:02:25 19:56:47 00:36:28 
28/01/2017 145 19:22:50 00:33:57 19:56:47 00:01:54 19:58:41 00:35:51 
28/01/2017 146 19:23:42 00:34:59 19:58:41 00:03:10 20:01:51 00:38:09 
28/01/2017 147 19:26:53 00:34:58 20:01:51 00:02:01 20:03:52 00:36:59 
130 
 
28/01/2017 148 19:27:59 00:35:53 20:03:52 00:02:09 20:06:01 00:38:02 
28/01/2017 149 19:28:37 00:37:24 20:06:01 00:02:13 20:08:14 00:39:37 
28/01/2017 150 19:30:39 00:37:35 20:08:14 00:03:31 20:11:45 00:41:07 
28/01/2017 151 19:33:03 00:38:42 20:11:45 00:01:43 20:13:28 00:40:25 
28/01/2017 152 19:35:27 00:38:02 20:13:28 00:01:22 20:14:51 00:39:24 
28/01/2017 153 19:35:55 00:38:56 20:14:51 00:01:11 20:16:02 00:40:07 
28/01/2017 154 19:37:13 00:38:49 20:16:02 00:02:05 20:18:07 00:40:54 
28/01/2017 155 19:39:15 00:38:51 20:18:07 00:02:11 20:20:18 00:41:03 
28/01/2017 156 19:42:02 00:38:16 20:20:18 00:03:29 20:23:47 00:41:45 
28/01/2017 157 19:42:25 00:41:22 20:23:47 00:01:15 20:25:02 00:42:37 
28/01/2017 158 19:44:15 00:40:47 20:25:02 00:02:13 20:27:15 00:43:00 
28/01/2017 159 19:45:32 00:41:43 20:27:15 00:02:40 20:29:55 00:44:23 
28/01/2017 160 19:49:10 00:40:45 20:29:55 00:02:13 20:32:08 00:42:58 
28/01/2017 161 19:49:34 00:42:34 20:32:08 00:01:45 20:33:53 00:44:19 
28/01/2017 162 19:50:28 00:43:25 20:33:53 00:03:10 20:37:03 00:46:35 
28/01/2017 163 19:53:03 00:44:00 20:37:03 00:02:36 20:39:39 00:46:36 
28/01/2017 164 19:54:04 00:45:35 20:39:39 00:01:18 20:40:57 00:46:53 
29/01/2017 165 19:01:02 00:07:08 19:08:10 00:06:25 19:14:35 00:13:33 
29/01/2017 166 19:03:40 00:10:55 19:14:35 00:02:03 19:16:38 00:12:58 
29/01/2017 167 19:04:27 00:12:11 19:16:38 00:04:04 19:20:42 00:16:15 
29/01/2017 168 19:04:34 00:18:09 19:20:42 00:02:46 19:23:28 00:20:54 
29/01/2017 169 19:04:52 00:20:36 19:23:28 00:04:48 19:28:16 00:25:24 
29/01/2017 170 19:05:04 00:23:11 19:28:16 00:07:24 19:35:40 00:30:36 
29/01/2017 171 19:05:45 00:29:55 19:35:40 00:02:46 19:38:26 00:32:41 
29/01/2017 172 19:06:37 00:31:49 19:38:26 00:06:11 19:44:37 00:38:00 
29/01/2017 173 19:07:53 00:36:44 19:44:37 00:03:13 19:47:50 00:39:57 
29/01/2017 174 19:09:39 00:38:12 19:47:50 00:06:25 19:54:15 00:44:36 
29/01/2017 175 19:10:37 00:43:39 19:54:15 00:04:13 19:58:28 00:47:51 
29/01/2017 176 19:12:21 00:46:06 19:58:28 00:05:05 20:03:32 00:51:11 
29/01/2017 177 19:19:09 00:44:24 20:03:32 00:02:01 20:05:34 00:46:25 
29/01/2017 178 19:19:18 00:46:16 20:05:34 00:02:09 20:07:43 00:48:25 
29/01/2017 179 19:20:29 00:47:14 20:07:43 00:02:13 20:09:56 00:49:27 
29/01/2017 180 19:22:01 00:47:55 20:09:56 00:03:31 20:13:28 00:51:27 
29/01/2017 181 19:27:51 00:45:37 20:13:28 00:06:43 20:20:11 00:52:20 
29/01/2017 182 19:30:59 00:42:29 20:13:28 00:09:10 20:22:37 00:51:38 
29/01/2017 183 19:31:37 00:48:34 20:20:11 00:05:19 20:25:30 00:53:53 
29/01/2017 184 19:32:39 00:49:59 20:22:37 00:05:21 20:27:59 00:55:20 
29/01/2017 185 19:35:03 00:52:52 20:25:30 00:04:42 20:30:12 00:55:09 
29/01/2017 186 19:40:15 00:52:56 20:27:59 00:04:54 20:32:53 00:52:38 
29/01/2017 187 19:54:19 00:49:57 20:30:12 00:04:54 20:35:06 00:40:47 
29/01/2017 188 19:55:23 00:38:33 20:32:53 00:07:09 20:40:02 00:44:39 
29/01/2017 189 19:58:41 00:39:43 20:35:06 00:07:31 20:42:37 00:43:56 
29/01/2017 190 19:59:25 00:41:21 20:40:02 00:03:54 20:43:56 00:44:31 
Empresa: Supermercado Tottus S.A.   Fecha: 23/01/2017 
131 
 
Operación: transacciones financieras   Hora de inicio: 18:00:00 


















23/01/2017 1 19:04:42 00:05:23 19:10:05 00:02:19 19:12:24 00:07:42 
23/01/2017 2 19:06:14 00:04:07 19:12:24 00:02:03 19:14:27 00:06:11 
23/01/2017 3 19:06:32 00:06:18 19:14:27 00:04:03 19:18:30 00:10:22 
23/01/2017 4 19:08:09 00:12:16 19:18:30 00:02:45 19:21:16 00:15:01 
23/01/2017 5 19:08:17 00:14:43 19:21:16 00:04:47 19:26:03 00:19:30 
23/01/2017 6 19:10:50 00:15:13 19:26:03 00:01:51 19:27:54 00:17:04 
23/01/2017 7 19:11:31 00:16:23 19:27:54 00:04:18 19:32:12 00:20:42 
23/01/2017 8 19:12:23 00:19:49 19:32:12 00:01:14 19:33:26 00:21:04 
23/01/2017 9 19:13:39 00:19:47 19:33:26 00:03:57 19:37:24 00:23:45 
23/01/2017 10 19:15:25 00:21:58 19:37:24 00:01:12 19:38:36 00:23:10 
23/01/2017 11 19:16:24 00:22:12 19:38:36 00:01:54 19:40:30 00:24:06 
23/01/2017 12 19:17:33 00:22:57 19:40:30 00:03:03 19:43:33 00:26:00 
23/01/2017 13 19:19:18 00:24:15 19:43:33 00:03:13 19:46:46 00:27:28 
23/01/2017 14 19:21:28 00:25:19 19:46:46 00:06:24 19:53:11 00:31:43 
23/01/2017 15 19:28:33 00:24:38 19:53:11 00:01:47 19:54:58 00:26:25 
23/01/2017 16 19:29:45 00:25:13 19:54:58 00:02:25 19:57:23 00:27:38 
23/01/2017 17 19:31:18 00:26:05 19:57:23 00:01:54 19:59:17 00:27:59 
23/01/2017 18 19:32:10 00:27:07 19:59:17 00:03:10 20:02:27 00:30:17 
23/01/2017 19 19:37:10 00:25:17 20:02:27 00:02:01 20:04:29 00:27:18 
23/01/2017 20 19:37:31 00:26:58 20:04:29 00:02:09 20:06:38 00:29:07 
23/01/2017 21 19:38:09 00:28:29 20:06:38 00:02:13 20:08:51 00:30:42 
23/01/2017 22 19:39:10 00:29:40 20:08:51 00:03:31 20:12:22 00:33:12 
23/01/2017 23 19:41:36 00:30:46 20:12:22 00:01:43 20:14:05 00:32:29 
23/01/2017 24 19:43:48 00:30:17 20:14:05 00:01:22 20:15:27 00:31:39 
23/01/2017 25 19:44:29 00:30:59 20:15:27 00:01:11 20:16:38 00:32:10 
23/01/2017 26 19:45:48 00:30:50 20:16:38 00:02:05 20:18:44 00:32:55 
23/01/2017 27 19:47:54 00:30:50 20:18:44 00:02:11 20:20:55 00:33:01 
23/01/2017 28 19:50:38 00:30:16 20:20:55 00:03:29 20:24:24 00:33:46 
23/01/2017 29 19:52:02 00:32:22 20:24:24 00:01:15 20:25:39 00:33:37 
23/01/2017 30 19:53:07 00:32:32 20:25:39 00:01:58 20:27:38 00:34:31 
23/01/2017 31 19:54:10 00:33:27 20:27:38 00:02:40 20:30:18 00:36:07 
23/01/2017 32 19:57:28 00:32:49 20:30:18 00:02:13 20:32:31 00:35:03 
23/01/2017 33 19:58:12 00:34:19 20:32:31 00:01:45 20:34:16 00:36:04 
23/01/2017 34 19:59:08 00:35:08 20:34:16 00:03:10 20:37:26 00:38:18 
24/01/2017 35 19:02:15 00:05:55 19:08:10 00:02:51 19:11:01 00:08:46 
24/01/2017 36 19:02:54 00:08:08 19:11:02 00:02:02 19:13:04 00:10:10 
24/01/2017 37 19:03:41 00:09:24 19:13:05 00:04:02 19:17:07 00:13:26 
24/01/2017 38 19:03:57 00:13:12 19:17:09 00:02:43 19:19:52 00:15:55 
24/01/2017 39 19:05:10 00:14:45 19:19:55 00:04:44 19:24:39 00:19:29 
132 
 
24/01/2017 40 19:06:18 00:18:22 19:24:40 00:01:50 19:26:30 00:20:12 
24/01/2017 41 19:07:03 00:19:27 19:26:30 00:04:18 19:30:48 00:23:45 
24/01/2017 42 19:07:51 00:22:57 19:30:48 00:01:14 19:32:02 00:24:11 
24/01/2017 43 19:09:07 00:22:55 19:32:02 00:03:57 19:35:59 00:26:52 
24/01/2017 44 19:10:58 00:25:01 19:35:59 00:01:12 19:37:11 00:26:13 
24/01/2017 45 19:12:51 00:24:20 19:37:11 00:01:54 19:39:05 00:26:14 
24/01/2017 46 19:13:01 00:26:04 19:39:05 00:03:03 19:42:08 00:29:07 
24/01/2017 47 19:14:41 00:27:27 19:42:08 00:03:13 19:45:21 00:30:40 
24/01/2017 48 19:16:50 00:28:31 19:45:21 00:06:24 19:51:45 00:34:55 
24/01/2017 49 19:16:59 00:34:46 19:51:45 00:01:47 19:53:32 00:36:33 
24/01/2017 50 19:17:12 00:36:20 19:53:32 00:02:25 19:55:57 00:38:45 
24/01/2017 51 19:19:42 00:36:15 19:55:57 00:01:54 19:57:51 00:38:09 
24/01/2017 52 19:20:34 00:37:17 19:57:51 00:03:10 20:01:01 00:40:27 
24/01/2017 53 19:23:45 00:37:16 20:01:01 00:02:01 20:03:02 00:39:17 
24/01/2017 54 19:24:51 00:38:11 20:03:02 00:02:09 20:05:11 00:40:20 
24/01/2017 55 19:25:29 00:39:42 20:05:11 00:02:13 20:07:24 00:41:55 
24/01/2017 56 19:27:30 00:39:54 20:07:24 00:03:31 20:10:55 00:43:25 
24/01/2017 57 19:29:54 00:41:01 20:10:55 00:01:43 20:12:38 00:42:44 
24/01/2017 58 19:32:17 00:40:21 20:12:38 00:01:22 20:14:00 00:41:43 
24/01/2017 59 19:32:45 00:41:15 20:14:00 00:01:11 20:15:11 00:42:26 
24/01/2017 60 19:34:03 00:41:08 20:15:11 00:02:05 20:17:16 00:43:13 
24/01/2017 61 19:36:05 00:41:11 20:17:16 00:02:11 20:19:27 00:43:22 
24/01/2017 62 19:38:51 00:40:36 20:19:27 00:03:29 20:22:56 00:44:05 
24/01/2017 63 19:39:14 00:43:42 20:22:56 00:01:15 20:24:11 00:44:57 
24/01/2017 64 19:41:04 00:43:07 20:24:11 00:02:13 20:26:24 00:45:20 
24/01/2017 65 19:42:21 00:44:03 20:26:24 00:02:40 20:29:04 00:46:43 
24/01/2017 66 19:45:58 00:43:06 20:29:04 00:02:13 20:31:17 00:45:19 
24/01/2017 67 19:46:22 00:44:55 20:31:17 00:01:45 20:33:02 00:46:40 
24/01/2017 68 19:47:16 00:45:46 20:33:02 00:03:10 20:36:12 00:48:56 
24/01/2017 69 19:49:51 00:46:21 20:36:12 00:02:35 20:38:47 00:48:56 
24/01/2017 70 19:50:51 00:47:56 20:38:47 00:01:18 20:40:05 00:49:14 
25/01/2017 71 21:00:47 00:22:39 21:23:26 00:02:23 21:25:49 00:25:02 
25/01/2017 72 21:05:15 00:20:34 21:25:49 00:03:43 21:29:32 00:24:18 
25/01/2017 73 21:05:59 00:23:34 21:29:32 00:03:05 21:32:38 00:26:39 
25/01/2017 74 21:06:42 00:25:56 21:32:38 00:01:11 21:33:49 00:27:07 
25/01/2017 75 21:08:30 00:25:19 21:33:49 00:00:46 21:34:35 00:26:05 
25/01/2017 76 21:10:17 00:24:18 21:34:35 00:04:06 21:38:40 00:28:23 
25/01/2017 77 21:13:50 00:24:50 21:38:40 00:05:37 21:44:18 00:30:27 
25/01/2017 78 21:16:16 00:28:01 21:44:18 00:03:15 21:47:33 00:31:16 
25/01/2017 79 21:20:45 00:26:48 21:47:33 00:05:54 21:53:27 00:32:42 
25/01/2017 80 21:23:48 00:29:39 21:53:27 00:03:06 21:56:33 00:32:45 
25/01/2017 81 21:26:11 00:30:22 21:56:33 00:06:04 22:02:37 00:36:26 
25/01/2017 82 21:26:18 00:36:19 22:02:37 00:09:02 22:11:39 00:45:21 
25/01/2017 83 21:28:21 00:43:18 22:11:39 00:04:40 22:16:19 00:47:58 
133 
 
25/01/2017 84 21:30:33 00:45:46 22:16:19 00:04:04 22:20:23 00:49:50 
25/01/2017 85 21:34:12 00:46:11 22:20:23 00:02:04 22:22:27 00:48:16 
25/01/2017 86 21:40:10 00:42:17 22:22:27 00:02:52 22:25:19 00:45:09 
25/01/2017 87 21:43:16 00:42:03 22:25:19 00:02:47 22:28:06 00:44:50 
25/01/2017 88 21:44:08 00:43:58 22:28:06 00:02:08 22:30:14 00:46:06 
25/01/2017 89 21:46:19 00:43:55 22:30:14 00:02:12 22:32:26 00:46:07 
25/01/2017 90 21:49:51 00:42:36 22:32:26 00:03:06 22:35:32 00:45:42 
25/01/2017 91 21:51:32 00:44:01 22:35:32 00:03:05 22:38:37 00:47:06 
25/01/2017 92 21:54:03 00:44:35 22:38:37 00:03:53 22:42:30 00:48:27 
25/01/2017 93 21:57:01 00:45:29 22:42:30 00:03:46 22:46:16 00:49:15 
26/01/2017 94 19:02:10 00:10:00 19:12:10 00:03:34 19:15:44 00:13:34 
26/01/2017 95 19:03:02 00:10:55 19:15:44 00:02:04 19:17:48 00:12:59 
26/01/2017 96 19:03:42 00:12:12 19:17:48 00:04:04 19:21:52 00:16:16 
26/01/2017 97 19:04:49 00:18:10 19:21:52 00:01:36 19:23:28 00:19:46 
26/01/2017 98 19:05:36 00:19:28 19:23:28 00:04:48 19:28:16 00:24:16 
26/01/2017 99 19:06:13 00:22:03 19:28:16 00:01:51 19:30:07 00:23:54 
26/01/2017 100 19:06:37 00:23:13 19:30:07 00:01:58 19:32:05 00:25:11 
26/01/2017 101 19:06:54 00:25:28 19:32:05 00:00:04 19:32:09 00:25:32 
26/01/2017 102 19:07:53 00:24:16 19:32:09 00:03:57 19:36:06 00:28:13 
26/01/2017 103 19:09:39 00:26:27 19:36:06 00:01:12 19:37:18 00:27:39 
26/01/2017 104 19:10:37 00:26:41 19:37:18 00:01:54 19:39:12 00:28:35 
26/01/2017 105 19:11:45 00:27:27 19:39:12 00:01:17 19:40:29 00:28:43 
26/01/2017 106 19:12:21 00:28:07 19:40:29 00:03:13 19:43:41 00:31:20 
26/01/2017 107 19:15:40 00:28:01 19:43:41 00:06:23 19:50:05 00:34:25 
26/01/2017 108 19:15:49 00:34:16 19:50:05 00:01:47 19:51:52 00:36:03 
26/01/2017 109 19:17:00 00:34:52 19:51:52 00:02:25 19:54:17 00:37:17 
26/01/2017 110 19:18:32 00:35:45 19:54:17 00:01:54 19:56:10 00:37:39 
26/01/2017 111 19:19:24 00:36:47 19:56:10 00:03:10 19:59:20 00:39:56 
26/01/2017 112 19:30:11 00:29:09 19:59:20 00:02:01 20:01:21 00:31:10 
26/01/2017 113 19:33:20 00:28:01 20:01:21 00:02:09 20:03:30 00:30:10 
26/01/2017 114 19:33:58 00:29:32 20:03:30 00:02:13 20:05:43 00:31:45 
26/01/2017 115 19:34:59 00:30:43 20:05:43 00:03:31 20:09:13 00:34:14 
26/01/2017 116 19:37:24 00:31:49 20:09:13 00:01:43 20:10:56 00:33:32 
26/01/2017 117 19:39:36 00:31:20 20:10:56 00:01:22 20:12:18 00:32:42 
26/01/2017 118 19:40:16 00:32:02 20:12:18 00:01:11 20:13:29 00:33:13 
26/01/2017 119 19:41:36 00:31:53 20:13:29 00:02:05 20:15:34 00:33:58 
26/01/2017 120 19:43:41 00:31:53 20:15:34 00:02:11 20:17:45 00:34:04 
26/01/2017 121 19:45:14 00:32:31 20:17:45 00:03:29 20:21:13 00:36:00 
26/01/2017 122 19:46:37 00:34:36 20:21:13 00:01:15 20:22:28 00:35:51 
26/01/2017 123 19:55:31 00:26:57 20:22:28 00:02:13 20:24:41 00:29:10 
26/01/2017 124 19:56:35 00:28:06 20:24:41 00:02:40 20:27:21 00:30:46 
26/01/2017 125 19:59:53 00:27:28 20:27:21 00:02:13 20:29:34 00:29:40 
27/01/2017 126 18:07:15 00:07:09 18:14:36 00:03:34 18:18:10 00:10:43 
27/01/2017 127 18:07:27 00:10:55 18:18:10 00:04:54 18:23:04 00:15:49 
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27/01/2017 128 18:10:43 00:12:22 18:23:04 00:01:56 18:25:00 00:14:17 
27/01/2017 129 18:12:49 00:12:11 18:25:00 00:02:52 18:27:52 00:15:03 
27/01/2017 130 18:18:36 00:09:15 18:27:52 00:08:43 18:36:35 00:17:59 
27/01/2017 131 18:25:04 00:11:31 18:36:35 00:04:19 18:40:54 00:15:50 
27/01/2017 132 18:25:30 00:15:24 18:40:54 00:02:09 18:43:03 00:17:32 
27/01/2017 133 18:27:05 00:15:58 18:43:03 00:03:43 18:46:46 00:19:41 
27/01/2017 134 18:29:53 00:16:53 18:46:46 00:05:28 18:52:14 00:22:21 
27/01/2017 135 18:30:42 00:21:33 18:52:14 00:04:44 18:56:58 00:26:17 
27/01/2017 136 18:36:08 00:20:51 18:56:58 00:01:47 18:58:46 00:22:38 
27/01/2017 137 18:36:11 00:22:35 18:58:46 00:08:05 19:06:51 00:30:40 
27/01/2017 138 18:42:55 00:23:56 19:06:51 00:09:26 19:16:17 00:33:22 
27/01/2017 139 18:48:11 00:28:06 19:16:17 00:06:32 19:22:50 00:34:38 
27/01/2017 140 18:48:58 00:33:52 19:22:50 00:03:23 19:26:13 00:37:15 
27/01/2017 141 18:57:14 00:28:58 19:26:13 00:02:38 19:28:51 00:31:37 
27/01/2017 142 18:57:30 00:31:21 19:28:51 00:03:05 19:31:56 00:34:26 
27/01/2017 143 18:57:35 00:34:21 19:31:56 00:04:05 19:36:01 00:38:26 
27/01/2017 144 18:58:08 00:37:53 19:36:01 00:03:10 19:39:12 00:41:04 
27/01/2017 145 19:00:27 00:38:45 19:39:12 00:03:45 19:42:57 00:42:30 
27/01/2017 146 19:01:31 00:41:26 19:42:57 00:03:47 19:46:44 00:45:13 
28/01/2017 147 19:00:31 00:07:29 19:08:00 00:07:16 19:15:16 00:14:45 
28/01/2017 148 19:02:10 00:13:06 19:15:16 00:02:03 19:17:20 00:15:10 
28/01/2017 149 19:04:57 00:12:23 19:17:20 00:04:04 19:21:24 00:16:27 
28/01/2017 150 19:05:01 00:15:10 19:21:24 00:01:36 19:23:00 00:16:46 
28/01/2017 151 19:05:05 00:18:29 19:23:00 00:04:48 19:27:47 00:23:16 
28/01/2017 152 19:05:10 00:22:37 19:27:47 00:03:52 19:31:39 00:26:29 
28/01/2017 153 19:05:57 00:25:42 19:31:39 00:02:18 19:33:57 00:28:00 
28/01/2017 154 19:06:13 00:27:44 19:33:57 00:03:15 19:37:12 00:30:59 
28/01/2017 155 19:07:26 00:29:46 19:37:12 00:01:57 19:39:09 00:31:43 
28/01/2017 156 19:09:19 00:29:50 19:39:09 00:03:07 19:42:16 00:32:57 
28/01/2017 157 19:10:08 00:32:08 19:42:16 00:03:03 19:45:19 00:35:11 
28/01/2017 158 19:11:24 00:33:55 19:45:19 00:03:14 19:48:33 00:37:09 
28/01/2017 159 19:16:58 00:31:35 19:48:33 00:06:25 19:54:58 00:37:59 
28/01/2017 160 19:27:10 00:27:48 19:54:58 00:01:47 19:56:45 00:29:35 
28/01/2017 161 19:27:48 00:28:57 19:56:45 00:02:25 19:59:10 00:31:23 
28/01/2017 162 19:29:49 00:29:21 19:59:10 00:01:54 20:01:05 00:31:16 
28/01/2017 163 19:32:13 00:28:51 20:01:05 00:03:11 20:04:15 00:32:02 
28/01/2017 164 19:34:36 00:29:39 20:04:15 00:02:01 20:06:17 00:31:40 
28/01/2017 165 19:35:05 00:31:12 20:06:17 00:02:09 20:08:26 00:33:21 
28/01/2017 166 19:36:23 00:32:03 20:08:26 00:02:13 20:10:39 00:34:17 
28/01/2017 167 19:38:25 00:32:14 20:10:39 00:03:32 20:14:11 00:35:46 
28/01/2017 168 19:41:11 00:33:00 20:14:11 00:03:05 20:17:16 00:36:05 
28/01/2017 169 19:41:34 00:35:42 20:17:16 00:01:11 20:18:28 00:36:53 
28/01/2017 170 19:43:25 00:35:03 20:18:28 00:02:05 20:20:33 00:37:08 
28/01/2017 171 19:44:42 00:35:51 20:20:33 00:02:11 20:22:44 00:38:03 
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28/01/2017 172 19:48:19 00:34:25 20:22:44 00:03:30 20:26:14 00:37:55 
28/01/2017 173 19:56:13 00:30:01 20:26:14 00:02:28 20:28:42 00:32:29 
29/01/2017 174 19:00:48 00:07:22 19:08:10 00:06:11 19:14:21 00:13:33 
29/01/2017 175 19:02:13 00:10:55 19:14:21 00:02:03 19:16:25 00:12:58 
29/01/2017 176 19:03:27 00:12:11 19:16:25 00:04:04 19:20:28 00:16:15 
29/01/2017 177 19:03:58 00:18:08 19:20:28 00:02:45 19:23:14 00:20:54 
29/01/2017 178 19:04:14 00:20:36 19:23:14 00:04:48 19:28:02 00:25:24 
29/01/2017 179 19:04:51 00:23:11 19:28:02 00:01:51 19:29:53 00:25:02 
29/01/2017 180 19:05:31 00:24:21 19:29:53 00:04:19 19:34:12 00:28:40 
29/01/2017 181 19:06:23 00:27:48 19:34:12 00:01:14 19:35:26 00:29:03 
29/01/2017 182 19:07:39 00:27:47 19:35:26 00:03:58 19:39:24 00:31:44 
29/01/2017 183 19:09:25 00:29:59 19:39:24 00:01:12 19:40:36 00:31:11 
29/01/2017 184 19:10:23 00:30:13 19:40:36 00:01:54 19:42:30 00:32:07 
29/01/2017 185 19:11:32 00:30:58 19:42:30 00:03:04 19:45:34 00:34:02 
29/01/2017 186 19:12:08 00:33:26 19:45:34 00:03:14 19:48:47 00:36:40 
29/01/2017 187 19:18:55 00:29:53 19:48:47 00:06:25 19:55:12 00:36:18 
29/01/2017 188 19:19:04 00:36:09 19:55:12 00:01:47 19:57:00 00:37:56 
29/01/2017 189 19:20:15 00:36:45 19:57:00 00:02:25 19:59:25 00:39:10 
29/01/2017 190 19:21:47 00:37:38 19:59:25 00:01:54 20:01:19 00:39:32 
29/01/2017 191 19:22:39 00:38:40 20:01:19 00:03:11 20:04:30 00:41:51 
29/01/2017 192 19:27:37 00:36:53 20:04:30 00:02:01 20:06:31 00:38:55 
29/01/2017 193 19:30:45 00:35:46 20:06:31 00:02:09 20:08:41 00:37:56 
29/01/2017 194 19:31:23 00:37:17 20:08:41 00:02:13 20:10:54 00:39:31 
29/01/2017 195 19:32:24 00:38:30 20:10:54 00:03:32 20:14:26 00:42:01 
29/01/2017 196 19:34:49 00:39:37 20:14:26 00:01:43 20:16:09 00:41:20 
29/01/2017 197 19:37:01 00:39:08 20:16:09 00:01:22 20:17:31 00:40:31 
29/01/2017 198 19:37:41 00:39:50 20:17:31 00:01:11 20:18:42 00:41:02 
29/01/2017 199 19:39:00 00:39:42 20:18:42 00:02:05 20:20:48 00:41:48 
29/01/2017 200 19:41:05 00:39:43 20:20:48 00:02:11 20:22:59 00:41:55 
29/01/2017 201 19:43:48 00:39:11 20:22:59 00:03:30 20:26:29 00:42:40 
29/01/2017 202 19:45:12 00:41:17 20:26:29 00:01:15 20:27:44 00:42:32 
29/01/2017 203 19:54:05 00:33:39 20:27:44 00:02:13 20:29:57 00:35:52 
29/01/2017 204 19:55:09 00:34:49 20:29:57 00:02:40 20:32:38 00:37:29 
29/01/2017 205 19:58:27 00:34:11 20:32:38 00:02:13 20:34:51 00:36:24 
29/01/2017 206 19:59:10 00:35:41 20:34:51 00:01:45 20:36:37 00:37:26 
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105 00:00:26 00:04:19 
106 00:01:34 00:02:09 
107 00:02:49 00:03:43 
108 00:00:48 00:05:28 
109 00:05:26 00:04:44 
110 00:00:03 00:01:47 
111 00:06:44 00:08:05 
112 00:05:16 00:09:26 
113 00:00:46 00:06:32 
114 00:08:16 00:03:23 
115 00:00:16 00:02:38 
116 00:00:05 00:03:05 
117 00:00:33 00:04:05 
118 00:02:19 00:03:10 
119 00:06:22 00:03:45 
120 00:00:39 00:02:51 
121 00:00:47 00:02:03 
143 
 
122 00:00:16 00:04:03 
123 00:01:13 00:02:45 
124 00:01:08 00:04:47 
125 00:00:45 00:01:51 
126 00:00:48 00:04:18 
127 00:01:16 00:01:14 
128 00:01:51 00:03:57 
129 00:01:53 00:01:12 
130 00:00:10 00:01:54 
131 00:01:40 00:03:03 
132 00:02:09 00:03:13 
133 00:00:09 00:06:24 
134 00:00:13 00:01:47 
135 00:02:30 00:02:25 
136 00:00:52 00:01:54 
137 00:03:12 00:03:10 
138 00:01:06 00:02:01 
139 00:00:38 00:02:09 
140 00:02:01 00:02:13 
141 00:02:24 00:03:31 
142 00:02:23 00:01:43 
143 00:00:28 00:01:22 
144 00:01:18 00:01:11 
145 00:02:02 00:02:05 
146 00:02:46 00:02:11 
147 00:00:23 00:03:29 
148 00:01:50 00:01:15 
149 00:01:17 00:02:13 
150 00:03:38 00:02:40 
151 00:00:24 00:02:13 
152 00:00:54 00:01:45 
153 00:02:35 00:03:10 
154 00:01:00 00:02:35 
155   00:01:18 
156 00:00:47 00:02:03 
157 00:00:37 00:04:03 
158 00:00:41 00:09:24 
159 00:00:52 00:04:18 
160 00:01:16 00:01:14 
161 00:01:45 00:03:57 
162 00:00:58 00:01:12 
163 00:01:09 00:01:54 
164 00:00:36 00:03:03 
165 00:06:46 00:03:13 
144 
 
166 00:00:09 00:06:24 
167 00:01:11 00:01:47 
168 00:01:32 00:02:25 
169 00:00:52 00:01:54 
170 00:04:57 00:03:10 
171 00:03:08 00:02:01 
172 00:00:38 00:02:09 
173 00:01:01 00:02:13 
174 00:02:24 00:03:31 
175 00:02:11 00:01:43 
176 00:00:40 00:01:22 
177 00:01:19 00:01:11 
178 00:02:04 00:02:05 
179 00:02:43 00:02:11 
180 00:01:23 00:03:29 
181 00:08:52 00:01:15 
182 00:01:04 00:02:13 
183 00:03:18 00:02:40 
184 00:00:43 00:02:13 
185 00:00:56 00:01:45 
186 00:02:36 00:03:10 
187   00:02:35 











1 00:00:14 00:02:08 
2 00:03:27 00:04:52 
3 00:02:06 00:01:54 
4 00:05:46 00:02:50 
5 00:06:27 00:08:41 
6 00:00:26 00:04:17 
7 00:01:34 00:02:14 
8 00:02:48 00:03:41 
9 00:00:48 00:05:26 
10 00:05:26 00:04:42 
11 00:02:16 00:05:10 
12 00:06:44 00:08:08 
13 00:05:16 00:13:46 
14 00:00:46 00:02:11 
145 
 
15 00:08:17 00:03:22 
16 00:00:16 00:01:17 
17 00:00:05 00:02:02 
18 00:01:07 00:01:57 
19 00:01:32 00:02:41 
20 00:00:47 00:02:03 
21   00:04:03 
22 00:00:18 00:02:45 
23 00:02:12 00:04:47 
24 00:00:41 00:01:51 
25 00:00:52 00:04:18 
26 00:01:16 00:01:14 
27 00:01:45 00:03:57 
28 00:00:58 00:01:12 
29 00:01:09 00:01:54 
30 00:00:36 00:03:03 
31 00:06:46 00:03:13 
32 00:00:09 00:06:24 
33 00:01:11 00:01:47 
34 00:01:32 00:02:25 
35 00:00:52 00:01:54 
36 00:04:57 00:03:10 
37 00:03:08 00:02:01 
38 00:00:38 00:02:09 
39 00:01:01 00:02:13 
40 00:02:24 00:03:31 
41 00:02:11 00:01:43 
42 00:00:40 00:01:22 
43 00:01:19 00:01:11 
44 00:02:04 00:02:05 
45 00:02:43 00:02:11 
46 00:01:23 00:03:29 
47 00:08:52 00:01:15 
48 00:01:04 00:02:13 
49 00:03:18 00:02:40 
50 00:00:43 00:02:13 
51 00:00:56 00:01:45 
52 00:02:36 00:03:10 
53 01:04:37 00:02:35 
54 00:00:44 00:03:42 
55 00:00:43 00:03:04 
56 00:01:48 00:05:02 
57 00:01:47 00:05:58 
58 00:03:33 00:04:06 
146 
 
59 00:02:26 00:05:38 
60 00:04:28 00:03:15 
61 00:03:03 00:05:55 
62 00:02:23 00:03:06 
63 00:00:07 00:06:05 
64 00:02:03 00:09:04 
65 00:02:12 00:04:39 
66 00:03:38 00:04:03 
67 00:05:58 00:02:05 
68 00:03:06 00:02:52 
69 00:00:52 00:01:05 
70 00:02:11 00:03:49 
71 00:03:31 00:02:12 
72 00:01:41 00:03:06 
73 00:02:31 00:03:05 
74 00:02:58 00:03:51 
75 00:03:19 00:03:45 
76   00:02:31 
77 00:02:39 00:02:25 
78 00:00:47 00:02:03 
79 00:00:04 00:04:04 
80 00:00:21 00:01:36 
81 00:00:12 00:04:48 
82 00:00:41 00:01:51 
83 00:00:52 00:04:19 
84 00:01:16 00:00:04 
85 00:01:46 00:03:57 
86 00:00:58 00:01:12 
87 00:01:09 00:01:54 
88 00:00:36 00:01:17 
89 00:06:47 00:03:13 
90 00:00:09 00:06:24 
91 00:01:11 00:01:47 
92 00:01:32 00:02:25 
93 00:00:52 00:01:54 
94 00:04:58 00:03:10 
95 00:03:08 00:02:01 
96 00:00:38 00:02:09 
97 00:01:01 00:02:13 
98 00:02:25 00:03:31 
99 00:02:12 00:01:43 
100 00:00:40 00:01:22 
101 00:01:19 00:01:11 
102 00:02:05 00:02:05 
147 
 
103 00:02:44 00:02:11 
104 00:01:23 00:03:29 
105 00:08:53 00:01:15 
106 00:01:04 00:02:13 
107 00:03:18 00:02:40 
108 00:00:15 00:02:13 
109 00:00:08 00:01:45 
110 00:00:55 00:03:10 
111   00:02:35 
112 00:00:27 00:02:08 
113 00:03:27 00:04:52 
114 00:02:06 00:01:54 
115 00:05:46 00:02:50 
116 00:06:27 00:08:40 
117 00:00:26 00:04:17 
118 00:00:41 00:02:14 
119 00:02:48 00:03:41 
120 00:00:48 00:05:26 
121 00:05:25 00:04:42 
122 00:02:16 00:05:10 
123 00:11:13 00:17:42 
124 00:05:17 00:04:10 
125 00:00:46 00:02:11 
126 00:08:18 00:03:22 
127 00:00:16 00:01:17 
128 00:05:32 00:02:02 
129 00:00:39 00:02:51 
130 00:00:47 00:02:03 
131 00:00:16 00:04:03 
132 00:01:13 00:02:45 
133 00:01:08 00:04:47 
134 00:00:45 00:01:51 
135 00:00:48 00:04:18 
136 00:01:16 00:01:14 
137 00:01:51 00:03:57 
138 00:01:53 00:01:12 
139 00:00:10 00:01:54 
140 00:01:40 00:03:03 
141 00:02:09 00:03:13 
142 00:00:09 00:06:24 
143 00:00:13 00:01:47 
144 00:02:30 00:02:25 
145 00:00:52 00:01:54 
146 00:03:12 00:03:10 
148 
 
147 00:01:06 00:02:01 
148 00:00:38 00:02:09 
149 00:02:01 00:02:13 
150 00:02:24 00:03:31 
151 00:02:23 00:01:43 
152 00:00:28 00:01:22 
153 00:01:18 00:01:11 
154 00:02:02 00:02:05 
155 00:02:46 00:02:11 
156 00:00:23 00:03:29 
157 00:01:50 00:01:15 
158 00:01:17 00:02:13 
159 00:03:38 00:02:40 
160 00:00:24 00:02:13 
161 00:00:54 00:01:45 
162 00:02:35 00:03:10 
163 00:01:00 00:02:36 
164   00:01:18 
165 00:02:39 00:06:25 
166 00:00:47 00:02:03 
167 00:00:07 00:04:04 
168 00:00:18 00:02:46 
169 00:00:12 00:04:48 
170 00:00:41 00:07:24 
171 00:00:52 00:02:46 
172 00:01:16 00:06:11 
173 00:01:46 00:03:13 
174 00:00:58 00:06:25 
175 00:01:45 00:04:13 
176 00:06:47 00:05:05 
177 00:00:09 00:02:01 
178 00:01:11 00:02:09 
179 00:01:32 00:02:13 
180 00:05:50 00:03:31 
181 00:03:08 00:06:43 
182 00:00:38 00:09:10 
183 00:01:01 00:05:19 
184 00:02:25 00:05:21 
185 00:05:12 00:04:42 
186 00:14:04 00:04:54 
187 00:01:04 00:04:54 
188 00:03:18 00:07:09 
189 00:00:43 00:07:31 






Tiempo de arribo 
Tiempo se 
servicio 
1 00:01:32 00:02:19 
2 00:00:18 00:02:03 
3 00:01:37 00:04:03 
4 00:00:08 00:02:45 
5 00:02:33 00:04:47 
6 00:00:41 00:01:51 
7 00:00:52 00:04:18 
8 00:01:16 00:01:14 
9 00:01:46 00:03:57 
10 00:00:58 00:01:12 
11 00:01:09 00:01:54 
12 00:01:45 00:03:03 
13 00:02:10 00:03:13 
14 00:07:06 00:06:24 
15 00:01:12 00:01:47 
16 00:01:33 00:02:25 
17 00:00:53 00:01:54 
18 00:05:00 00:03:10 
19 00:00:20 00:02:01 
20 00:00:38 00:02:09 
21 00:01:02 00:02:13 
22 00:02:25 00:03:31 
23 00:02:12 00:01:43 
24 00:00:40 00:01:22 
25 00:01:20 00:01:11 
26 00:02:05 00:02:05 
27 00:02:45 00:02:11 
28 00:01:24 00:03:29 
29 00:01:05 00:01:15 
30 00:01:04 00:01:58 
31 00:03:18 00:02:40 
32 00:00:43 00:02:13 
33 00:00:57 00:01:45 
34   00:03:10 
35 00:00:39 00:02:51 
36 00:00:47 00:02:02 
37 00:00:16 00:04:02 
38 00:01:13 00:02:43 
39 00:01:08 00:04:44 
40 00:00:45 00:01:50 
150 
 
41 00:00:48 00:04:18 
42 00:01:16 00:01:14 
43 00:01:51 00:03:57 
44 00:01:53 00:01:12 
45 00:00:10 00:01:54 
46 00:01:40 00:03:03 
47 00:02:09 00:03:13 
48 00:00:09 00:06:24 
49 00:00:13 00:01:47 
50 00:02:30 00:02:25 
51 00:00:52 00:01:54 
52 00:03:11 00:03:10 
53 00:01:06 00:02:01 
54 00:00:38 00:02:09 
55 00:02:01 00:02:13 
56 00:02:24 00:03:31 
57 00:02:23 00:01:43 
58 00:00:28 00:01:22 
59 00:01:18 00:01:11 
60 00:02:02 00:02:05 
61 00:02:46 00:02:11 
62 00:00:23 00:03:29 
63 00:01:50 00:01:15 
64 00:01:17 00:02:13 
65 00:03:37 00:02:40 
66 00:00:24 00:02:13 
67 00:00:54 00:01:45 
68 00:02:35 00:03:10 
69 00:01:00 00:02:35 
70 01:09:56 00:01:18 
71 00:04:28 00:02:23 
72 00:00:44 00:03:43 
73 00:00:43 00:03:05 
74 00:01:48 00:01:11 
75 00:01:47 00:00:46 
76 00:03:33 00:04:06 
77 00:02:26 00:05:37 
78 00:04:28 00:03:15 
79 00:03:03 00:05:54 
80 00:02:23 00:03:06 
81 00:00:07 00:06:04 
82 00:02:03 00:09:02 
83 00:02:12 00:04:40 
84 00:03:38 00:04:04 
151 
 
85 00:05:58 00:02:04 
86 00:03:06 00:02:52 
87 00:00:52 00:02:47 
88 00:02:11 00:02:08 
89 00:03:31 00:02:12 
90 00:01:41 00:03:06 
91 00:02:31 00:03:05 
92 00:02:58 00:03:53 
93   00:03:46 
94 00:00:52 00:03:34 
95 00:00:40 00:02:04 
96 00:01:07 00:04:04 
97 00:00:47 00:01:36 
98 00:00:37 00:04:48 
99 00:00:24 00:01:51 
100 00:00:17 00:01:58 
101 00:00:59 00:00:04 
102 00:01:46 00:03:57 
103 00:00:58 00:01:12 
104 00:01:09 00:01:54 
105 00:00:36 00:01:17 
106 00:03:19 00:03:13 
107 00:00:09 00:06:23 
108 00:01:11 00:01:47 
109 00:01:32 00:02:25 
110 00:00:52 00:01:54 
111 00:10:47 00:03:10 
112 00:03:09 00:02:01 
113 00:00:38 00:02:09 
114 00:01:01 00:02:13 
115 00:02:25 00:03:31 
116 00:02:12 00:01:43 
117 00:00:40 00:01:22 
118 00:01:20 00:01:11 
119 00:02:05 00:02:05 
120 00:01:33 00:02:11 
121 00:01:23 00:03:29 
122 00:08:54 00:01:15 
123 00:01:04 00:02:13 
124 00:03:18 00:02:40 
125   00:02:13 
126 00:00:12 00:03:34 
127 00:03:16 00:04:54 
128 00:02:06 00:01:56 
152 
 
129 00:05:47 00:02:52 
130 00:06:28 00:08:43 
131 00:00:26 00:04:19 
132 00:01:34 00:02:09 
133 00:02:49 00:03:43 
134 00:00:48 00:05:28 
135 00:05:26 00:04:44 
136 00:00:03 00:01:47 
137 00:06:44 00:08:05 
138 00:05:16 00:09:26 
139 00:00:46 00:06:32 
140 00:08:17 00:03:23 
141 00:00:16 00:02:38 
142 00:00:05 00:03:05 
143 00:00:33 00:04:05 
144 00:02:19 00:03:10 
145 00:01:04 00:03:45 
146   00:03:47 
147 00:01:39 00:07:16 
148 00:02:47 00:02:03 
149 00:00:04 00:04:04 
150 00:00:04 00:01:36 
151 00:00:05 00:04:48 
152 00:00:47 00:03:52 
153 00:00:16 00:02:18 
154 00:01:13 00:03:15 
155 00:01:53 00:01:57 
156 00:00:48 00:03:07 
157 00:01:16 00:03:03 
158 00:05:35 00:03:14 
159 00:10:11 00:06:25 
160 00:00:38 00:01:47 
161 00:02:01 00:02:25 
162 00:02:24 00:01:54 
163 00:02:23 00:03:11 
164 00:00:28 00:02:01 
165 00:01:18 00:02:09 
166 00:02:02 00:02:13 
167 00:02:46 00:03:32 
168 00:00:23 00:03:05 
169 00:01:50 00:01:11 
170 00:01:17 00:02:05 
171 00:03:37 00:02:11 
172 00:07:54 00:03:30 
153 
 
173   00:02:28 
174 00:01:25 00:06:11 
175 00:01:14 00:02:03 
176 00:00:31 00:04:04 
177 00:00:16 00:02:45 
178 00:00:37 00:04:48 
179 00:00:41 00:01:51 
180 00:00:52 00:04:19 
181 00:01:16 00:01:14 
182 00:01:46 00:03:58 
183 00:00:58 00:01:12 
184 00:01:09 00:01:54 
185 00:00:36 00:03:04 
186 00:06:47 00:03:14 
187 00:00:09 00:06:25 
188 00:01:11 00:01:47 
189 00:01:32 00:02:25 
190 00:00:52 00:01:54 
191 00:04:58 00:03:11 
192 00:03:08 00:02:01 
193 00:00:38 00:02:09 
194 00:01:01 00:02:13 
195 00:02:25 00:03:32 
196 00:02:12 00:01:43 
197 00:00:40 00:01:22 
198 00:01:19 00:01:11 
199 00:02:05 00:02:05 
200 00:02:44 00:02:11 
201 00:01:23 00:03:30 
202 00:08:53 00:01:15 
203 00:01:04 00:02:13 
204 00:03:18 00:02:40 
205 00:00:43 00:02:13 
206 00:00:57 00:01:45 
207   00:03:11 



























































Anexo 11: Simulación de Montecarlo 
 














05-20-2017 Medida de rendimiento Resultado
1 Sistema M/M/2 De la simulación
2 Tasa de llegada del cliente por hora (λ)= 27.11
3 Tasa de servicio por servidor por hora (µ)= 17.79
4 Tasa efectiva de llegada del sistema global por hora= 30.68
5 Tarifa efectiva de servicio del sistema global por hora= 27.07
6 Utilización general del sistema (p) = 0.7594
7 Número promedio de clientes en el sistema (L)= 3.48
8 Número promedio de clientes en la cola (Lq)= 1.96
9 Promedio de clientes en la cola de un sistema ocupado (Lb)= 2.98
10 Tiempo promedio que dura un cliente en el sistema. Horas. (W)= 0.1284 h /7.704 min
11 Tiempo promedio que espera un cliente en la cola. Horas. (Wq)= 0.0723 h /4.34 min
12
Tiempo promedio que espera clientes en la cola en un sistema 
ocupado. Horas. (Wb)=
0.1102 h /6.61 min
13 Probabilidad de que todos los servidores estén inactivos (Po)= 0.1374
14
Probabilidad de que un cliente que llegue espera o el sistema esté 
ocupado (Pb o Pso)=
0.6562
15 Número promedio de clientes siendo rechazados por hora $0
16 Costo total del servidor ocupado por hora $0
17 Coste total del servidor inactivo por hora $0
18 Costo total de espera del cliente por hora $0
19 Coste total del cliente por servidor por hora $0
20 Coste total del cliente que está siendo rechazado por hora $0
21 Costo total de espacio en cola por hora $0
22 Costo total del sistema por hora $0
23 Tiempo de simulación en horas 1000
24 Inicio de la recolección de datos en hora 120
25 Número de observaciones recopiladas 23823
26 Número máximo de clientes en cola 21
27 Total simulación CPU  tiempo en segundos 5.999
157 
 
















05-20-2017 Medida de rendimiento Resultado
1 Sistema M/M/3 De la simulación
2 Tasa de llegada del cliente por hora (λ)= 27.11
3 Tasa de servicio por servidor por hora (µ)= 17.79
4 Tasa efectiva de llegada del sistema global por hora= 30.69
5 Tarifa efectiva de servicio del sistema global por hora= 27.06
6 Utilización general del sistema (p) = 0.5057
7 Número promedio de clientes en el sistema (L)= 1.76
8 Número promedio de clientes en la cola (Lq)= 0.24
9 Promedio de clientes en la cola de un sistema ocupado (Lb)= 0.99
10 Tiempo promedio que dura un cliente en el sistema. Horas. (W)= 0.065 h/ 3.9 min
11 Tiempo promedio que espera un cliente en la cola. Horas. (Wq)= 0.0089h/ 0.534 min
12
Tiempo promedio que espera clientes en la cola en un sistema 
ocupado. Horas. (Wb)=
0.0365 h /2.19 min
13 Probabilidad de que todos los servidores estén inactivos (Po)= 0.2069
14
Probabilidad de que un cliente que llegue espera o el sistema esté 
ocupado (Pb o Pso)=
0.2436
15 Número promedio de clientes siendo rechazados por hora $0
16 Costo total del servidor ocupado por hora $0
17 Coste total del servidor inactivo por hora $0
18 Costo total de espera del cliente por hora $0
19 Coste total del cliente por servidor por hora $0
20 Coste total del cliente que está siendo rechazado por hora $0
21 Costo total de espacio en cola por hora $0
22 Costo total del sistema por hora $0
23 Tiempo de simulación en horas 1000
24 Inicio de la recolección de datos en hora 120
25 Número de observaciones recopiladas 23812
26 Número máximo de clientes en cola 14
27 Total simulación CPU  tiempo en segundos 4.096
158 
 

















05-20-2017 Medida de rendimiento Resultado
1 Sistema M/M/4 De la simulación
2 Tasa de llegada del cliente por hora (λ)= 27.11
3 Tasa de servicio por servidor por hora (µ)= 17.79
4 Tasa efectiva de llegada del sistema global por hora= 30.79
5 Tarifa efectiva de servicio del sistema global por hora= 27.15
6 Utilización general del sistema (p) = 0.3819
7 Número promedio de clientes en el sistema (L)= 1.58
8 Número promedio de clientes en la cola (Lq)= 0.05
9 Promedio de clientes en la cola de un sistema ocupado (Lb)= 0.65
10 Tiempo promedio que dura un cliente en el sistema. Horas. (W)= 0.0582 h / 3.492 min
11 Tiempo promedio que espera un cliente en la cola. Horas. (Wq)= 0.0019 h /0.11 min
12
Tiempo promedio que espera clientes en la cola en un sistema 
ocupado. Horas. (Wb)=
0.0238 h /1.428 min
13 Probabilidad de que todos los servidores estén inactivos (Po)= 0.2153
14
Probabilidad de que un cliente que llegue espera o el sistema esté 
ocupado (Pb o Pso)=
0.0802
15 Número promedio de clientes siendo rechazados por hora $0
16 Costo total del servidor ocupado por hora $0
17 Coste total del servidor inactivo por hora $0
18 Costo total de espera del cliente por hora $0
19 Coste total del cliente por servidor por hora $0
20 Coste total del cliente que está siendo rechazado por hora $0
21 Costo total de espacio en cola por hora $0
22 Costo total del sistema por hora $0
23 Tiempo de simulación en horas 1000
24 Inicio de la recolección de datos en hora 120
25 Número de observaciones recopiladas 23894
26 Número máximo de clientes en cola 7
27 Total simulación CPU  tiempo en segundos 7.211
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Anexo 12: Correlación de Pearson  
 
Análisis cualitativo del instrumento mediante la herramienta de correlación de 
Pearson. 
 




R² ajustado 78.14% 
 
Fuente: Software XLSTAT 
 
 
Resultados r de Pearson – Variable Teoría de colas (X) y Satisfacción laboral (Y) 
Fuente Valor 
Error 







Intercepción -0.106 0.069 -1.547 0.123 -0.241 0.029 
PROMEDIO D1: Tasa de 
arribo 0.269 0.027 9.812 < 0.0001 0.215 0.323 
PROMEDIO DE D2: Tiempo 
de espera 0.433 0.028 15.655 < 0.0001 0.378 0.487 
PROMEDIO DE D3: Tasa de 
llegadas 0.280 0.020 13.893 < 0.0001 0.241 0.320 
 
Fuente: Software XLSTAT 
 
Interpretación: La teoría de colas tiene un coeficiente de correlación de R2 = 
78.34%, lo que significa una correlación positiva alta con respecto a la 
satisfacción del cliente. 
 




R² ajustado 35.66% 
Fuente: Software XLSTAT 
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Intercepción 1.117 0.051 21.916 < 0.0001 1.017 1.217 
PROMEDIO D1: Tasa de 
arribo 0.475 0.035 13.561 < 0.0001 0.406 0.544 
 
Fuente: Software XLSTAT 
 
 
Interpretación: La tasa de arribo tiene un coeficiente de correlación de R2 = 
35.85%, lo que significa una correlación positiva débil con respecto a la 
satisfacción del cliente. 
 
 




R² ajustado 63.51% 
Fuente: Software XLSTAT 
 
 
Resultados r de Pearson – Tiempo de espera (D2) y Satisfacción laboral (Y) 
Fuente Valor 
Error 







Intercepción 0.766 0.044 17.538 < 0.0001 0.680 0.852 
PROMEDIO DE D2: Tiempo 
de espera 0.642 0.027 23.986 < 0.0001 0.589 0.694 
Fuente: Software XLSTAT 
 
Interpretación: La tiempo de espera tiene un coeficiente de correlación de R2 = 
63.62%, lo que significa una correlación positiva media con respecto a la 








R² ajustado 15.250% 
Fuente: Software XLSTAT 
 
 











Intercepción 0.922 0.111 8.307 < 0.0001 0.704 1.140 
PROMEDIO DE D3: Tasa de 
llegadas 0.288 0.037 7.770 < 0.0001 0.215 0.360 
 
Fuente: Software XLSTAT 
 
Interpretación: La tiempo de espera tiene un coeficiente de correlación de R2 = 
15.51%, lo que significa una correlación positiva muy débil con respecto a la 






















INGRESO PROMEDIO MENSUAL PROVENIENTE DEL  TRABAJO, SEGÚN ÁMBITO GEOGRÁFICO, 2004- 2013
Total 668,0  673,9 722,8 790,6 885,0 955,0 971,9 1 058,0 1 141,1 1 176,1
Lima Metropolitana 1/ 994,3 1 011,1 1 060,5 1 117,6 1 233,7 1 311,1 1 275,7 1 386,3 1 508,8 1 554,1
Resto País 505,8 511,4 551,7 623,9 704,7 771,9 815,4 888,3  950,5  981,7
Área de residencia
Urbana 788,9 796,5 848,5 923,8 1 020,6 1 095,1 1 102,0 1 187,7 1 285,9 1 317,2
Rural 309,6 306,1 327,5 361,0  429,9  478,3  513,8  577,1  599,8  623,3
Región natural
Costa 830,7 837,4 891,9 947,2 1 046,1 1 119,5 1 116,0 1 206,0 1 315,1 1 342,6
Sierra 443,4 450,2 475,7 544,6 634,9 709,2 741,9 818,7 863,4 925,1
Selv a 460,9 474,9 539,1 642,9 729,4 772,1 842,6 935,0 985,8 995,7
Departamento
Amazonas 429,7 372,7 450,6 542,3 643,3 718,7 725,6 784,1 858,8 823,0
Áncash 521,6 557,4 566,9 624,4 734,1 768,8 852,6 925,0 973,5 1009,0
Apurímac 401,5 375,1 440,7 432,3 492,0 520,8 634,0 598,3 620,0 778,7
Arequipa 653,8 646,7 683,1 819,4 995,7 1 060,3 1 055,3 1 259,1 1 299,8 1377,3
Ay acucho 377,9 366,9 375,3 477,9 519,7 579,2 644,7 748,0 750,2 752,5
Cajamarca 410,7 430,2 457,3 474,0 552,1 650,5 724,5 793,6 797,8 838,4
Callao  2/ - - -  975,3 1 097,3 1 179,5 1 219,2 1 189,3 1 306,3 1351,2
Cusco 390,1 411,3 464,0  585,1  654,7  764,2  775,8  888,8  973,6 1045,5
Huancav elica 310,1 282,3 264,8  381,1  427,6  494,8  560,4  614,2  641,9 683,4
Huánuco 326,5 334,1 386,1  462,5  532,4  572,4  623,0  692,6  812,6 898,6
Ica 767,6 787,6 881,4  707,3  782,3  896,5  925,3  999,1 1 022,9 1082,3
Junín 561,2 541,2 614,7  683,9  797,3  802,5  797,3  915,8  975,9 1004,9
La Libertad 572,6 589,4 596,1  732,9  764,0  923,5  889,8  895,4 1 001,0 1040,9
Lambay eque 530,9 499,2 536,5  594,2  642,0  679,3  716,4  757,6  843,5 835,8
Lima   2/ - - - 1 091,7 1 210,5 1 280,7 1 253,6 1 368,0 1 487,0 1526,5
Loreto 473,5 492,1 577,8  639,6  728,6  741,2  863,9  863,2  962,7 934,7
Madre de Dios 804,1 900,5 1 044,6 1 090,5 1 213,4 1 412,0 1 495,3 1 745,6 1 821,9 1926,9
Moquegua 700,7 829,7 865,2 1 124,9 1 275,3 1 366,8 1 518,6 1 564,2 1 780,4 1785,6
Pasco 494,9 513,6 492,8  645,2  753,8  812,5  893,4  896,6  834,7 857,8
Piura 465,3 448,8 524,9  549,6  621,4  741,4  742,4  843,5  886,3 881,4
Puno 381,7 350,3 378,2  413,8  466,9  509,9  588,3  632,0  720,7 791,4
San Martín 418,7 438,2 454,9  664,5  774,1  791,0  882,3  977,2  982,9 957,1
Tacna 760,0 809,5 890,5  908,6 1 034,9 1 020,6 1 125,2 1 135,6 1 244,1 1271,0
Tumbes 668,1 739,6 754,8  873,2  782,7  857,2  910,8 1 035,3 1 117,8 1105,8
Ucay ali 562,5 608,6 566,8  759,4  772,1  852,4  825,0  963,3 1 015,3 1017,4
Lima  y  Callao 3/ 958,0 975,8 1 025,4 1 080,8 1 200,0 1 271,0 1 250,3 1 351,3 1 470,2 1 509,7
Lima  Prov incias 4/ - - - 695,1 836,8 839,0 962,5 965,7 1 049,0 1 018,0
3/ Comprende departamento de Lima y  la Prov incia Constitucional del Callao.
4/ Ex cluy e la prov incia de Lima.
Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática - Encuesta Nacional de Hogares.
2/ Hasta el año 2006, los resultados de la Encuesta Nacional de Hogares - ENAHO se presentaban para el
departamento de Lima que incluía la Prov incia Constitucional del Callao. A partir del año 2007, se incorporó
muestras independientes para cada ámbito, lo que permite obtener indicadores para cada uno de ellos.
(Nuev os soles corrientes)
Ámbito  geográfico 2004 2005 2006 2013
1/  Comprende  prov incia de Lima y  Prov incia Constitucional del Callao.
2009 20122010 20112007 2008
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Lunes  Martes Miércoles  Jueves Viernes Sábado  Domingo 
Caja7 17 20 23 19 21 36 25 
Caja 8 19 36 21 23 20 36 32 
Caja 11 19 34 23 35 17 36 26 
Caja 4 34 36 22 32 19 27 34 
 
 







































































CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
PARA VALORAR LA CALIDAD 
DE UN SERVICIO  
ITEMS 
Fiabilidad 7, 14,18 
Capacidad de Respuesta 8, 10, 11, 12, 15, 16 
Seguridad 9, 17 
Empatía 19 
Elementos tangibles 13 
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Anexo 17: Evaluación de los criterios de evaluación para valorar la calidad de un 
servicio 







Válidos Muy Insatisfecho 12 3,7 3,7 3,7 
Insatisfecho 190 57,9 57,9 61,6 
Satisfecho 126 38,4 38,4 100,0 
Total 328 100,0 100,0  
Fuente: SPSS 
 
Gráfico 01: Fiabilidad 
 
 
Fuente: Cuadro 01, Fiabilidad 
 
Respecto al criterio Fiabilidad, el 61.6% de los usuarios manifestaron estar muy 
insatisfechos e insatisfechos, este criterio refiere a la habilidad para realizar el 
servicio de pagos de modo cuidadoso y fiable. 
 







Válidos Muy Insatisfecho 36 11,0 11,0 11,0 
Insatisfecho 218 66,5 66,5 77,4 
Satisfecho 73 22,3 22,3 99,7 
Muy Satisfecho 1 ,3 ,3 100,0 





Gráfico 02: Capacidad de respuesta 
 
  
Fuente: Cuadro 02, Capacidad de respuesta 
 
Respecto al criterio Capacidad de respuesta, el 77.4% de los usuarios 
manifestaron estar muy insatisfechos e insatisfechos, este criterio refiere a la 
Disposición y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio 
rápido. 
 







Válidos Muy Insatisfecho 45 13,7 13,7 13,7 
Insatisfecho 244 74,4 74,4 88,1 
Satisfecho 39 11,9 11,9 100,0 
Total 328 100,0 100,0  
Fuente: SPSS 
 
Gráfico 03: Seguridad 
 
 
Fuente: Cuadro 03, Seguridad 
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Respecto al criterio Capacidad de respuesta, el 88.1% de los usuarios 
manifestaron estar muy insatisfechos e insatisfechos, este criterio refiere a  los 
conocimientos y atención manifestados por el personal  y sus habilidades para 
mostrar credibilidad y confianza. 
 








Válidos Muy Insatisfecho 83 25,3 25,3 25,3 
Insatisfecho 184 56,1 56,1 81,4 
Satisfecho 57 17,4 17,4 98,8 
Muy Satisfecho 4 1,2 1,2 100,0 









Fuente: Cuadro 04, Empatía 
 
Respecto al criterio Empatía, el 81.4% de los usuarios manifestaron estar muy 
insatisfechos e insatisfechos, este criterio refiere a la atención personalizada que 













Válidos Muy Insatisfecho 247 75,3 75,3 75,3 
Insatisfecho 75 22,9 22,9 98,2 
Satisfecho 5 1,5 1,5 99,7 
Muy Satisfecho 1 ,3 ,3 100,0 









Fuente: Cuadro 05, Elementos tangibles 
 
 
Respecto al criterio Empatía, el 98.2% de los usuarios manifestaron estar muy 
insatisfechos e insatisfechos, este criterio refiere a la apariencia de las 








Anexo 18: Fotos 
 






Uso ineficiente de la capacidad instalada 
 
 
